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A Magyar Nemzeti Bankrdl szol6 2013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bank feladataként jel6li meg
a pénziigyi kézvetitérendszer feliigyeletét, illetve ezen manddtumon beliil a pénziigyi szervezetek dltal nyujtott
szolgdltatdsokat igénybevevék érdekeinek védelmét, a pénziigyi kézvetitérendszerrel szembeni kézbizalom
erdsitése céljabdl. Hosszu tdvon ugyanis elégedett fogyasztok nélkiil nem képzelhetéek el prudens médon mii-
kodé, jovedelmezd intézmények, és ezdltal stabil, a nemzetgazdasdgi célokat megfeleléen szolgdld pénziigyi
szektor sem. A fogyasztoi bizalom és stabilitds egymdstdl elvdlaszthatatlan, ezért a Magyar Nemzeti Bank
a feliigyeleti feladatok jegybankba térténd integrdldsa ota megerdsitett fogyasztovédelmi és piacfeliigyeleti
szemlélettel Idtja el feladatdt.

A, Pénziigyi fogyasztéovédelmi jelentés” cimii kiadvdny célja, hogy tdjékoztassa a pénziigyi rendszer intézményeit,
valamint a kézvéleményt az aktudlis pénziigyi fogyasztovédelmi kérdésekrél, ezdltal is névelve az érintettek
kockdzati tudatossdgdt, valamint a pénziigyi rendszerbe vetett bizalom fenntartdsadt, erdsitését. A Magyar
Nemzeti Bank szdndéka szerint a kockdzatok azonositdsa, illetve az azok csékkentése céljdbdl végzett hatdsdgi
tevékenység, valamint a jegybank ismeretterjeszts, oktato tevékenysége és a magyar pénziigyi kultura fejlé-
dését szolgdlé munkdja hozzdjdrul ahhoz, hogy a pénziigyi intézményeket és termékeket érinté déntésekhez
a megfeleld informdcidk az érintettek rendelkezésére dlljanak, és igy a pénziigyi rendszer egészének stabilitdsa
erésédjon.

E jelentés az el6zmény kiadvdny folytatdsaként 2014 mdsodik félévére és 2015. évre terjed ki.

A jévében a Pénziigyi fogyasztovédelmi jelentés naptdri évre vonatkozoan késziil, az MNB egyéb éves kiadvad-
nyaival ésszhangban.

A jelentést a fogyasztovédelemért és piacfeliigyeletért felelGs ligyvezetd igazgatdsdg munkatdrsai készitették.
A publikdciot Dr. Windisch LdszI6 alelnék hagyta jova.

Kézirat lezdrva: 2016. februdr 4.
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1. VezetGi 6sszefoglalo

1.1. A FOGYASZTOI BIZALOM MEGEROSITESE, A KOCKAZATOK MEGELOZESE
ES KEZELESE

A kozbizalom és a stabilitas erdsitése a jegybank fogyasztovédelmi tevékenységének egyik alappillérét képezi.
Az integraltan miik6do6 jegybanki és feliigyeleti funkcidk hatékonysaganak névekedése mind prudencialis,
mind fogyasztévédelmi szempontbdl rendkiviil fontos: a pénziigyi piacok és a pénziigyi kézvetitérendszer
iranti bizalom visszaallitasa és megerdGsitése gazdasagi és tarsadalmi szempontbdl kiemelt érdek.

A modern pénziigyi fogyasztovédelem elsédleges célja a kockazatok megelGzése a rendelkezésre allé adatok és
jelzések folyamatos elemzésével, tovabba a jogszabalysértések feltardsa, megsziintetése. A kockdzatmegel6z6
tevékenység tovabbi sarokpontjai a pénziigyi edukacid, a tudatos pénziigyi dontések meghozataldhoz sziik-
séges ismeretterjeszt6 tevékenység és a pénziigyi kultira tovabbi fejlesztése. A megujult fogyasztovédelem
feladata tovabba a kordbbi id6szakbdl ered6 problémak rendszerszintl kezelése, amelynek soran az elszamolas
és forintositas kiemelkedé jelent&séggel bir.

1.2. A JOGSZABALYSERTESEK MIELOBBI FELTARASA ES MEGSZUNTETESE

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) eltékélten és kompromisszumok nélkil végzi a pénziigyi rendszert veszélyez-
tetd kockazatok feltarasat és kezelését, melynek sordan 2014 masodik félévében és 2015-ben is a téle elvart
hatarozottsaggal Iépett fel a pénziigyi piacon tapasztalhaté visszassagokkal, jogszeriitlen magatartasokkal
szemben. Ennek a szemléletnek is kdszonhetd, hogy az MNB 2015 I. félévében a tobb pénziigyi intézménynél is
kozel két évtizede folytatott, blincselekmény gyanujat felveté magatartds-sorozatot (Un. brokertigyek) fel tudta
tarni, és meg tudta akaddlyozni a tovabbi karokozast. Az MNB az érintett intézményeknél a jogszer(itlen maga-
tartasokat mar a felligyelési feladatok atvételét kdvetd elsd alkalommal lefolytatott vizsgalat soran felderitette.
Az MNB intézkedéseit minden esetben a befektet6k védelme és a pénziigyi rendszer stabilitasanak fenntartdsa
indokolta. A fellgyeleti tevékenységgel 6sszefliggésben megfogalmazodo ujitd javaslatok minden esetben
komoly mérlegelés targyat képezik, mert az MNB minden eszkdzzel ndvelni kivanja erds kapubri szerepét is.

1.3. A PIACI KORNYEZETHEZ IGAZODO, FOLYAMATSZEMLELETU FELUGYELESI
RENDSZER FEJLESZTESE

A hatdsagi fogyasztovédelmi tevékenységet proaktiv szemlélet, gyors reagaloképesség, a piaci jelenségekre
fokuszalo vizsgalati tevékenység, a fogyasztoi jelzések gyors és hatékony szakértGi elemzése, a fogyasztok

megerdsitett védelme, aktiv, kiszdmithatd, erdteljes, iranymutatd jogérvényesités, a jogsértésektdl vald
mielGbbi eltiltas, és aranyos birsagolas jellemazi.

Bar a pénzigyi fogyasztovédelem az elmult id6szakban megujult és meger&sodott, e terlileten még sok feladata
van a jegybanknak, mivel a valtozd kérnyezet folyamatosan Ujabb és Ujabb feladatok elé allitja mind a feltgyelt
pénzligyi intézményeket, mind az MNB fellgyeleti teriiletét. ElsGdleges cél, hogy ne csak a fogyasztdi jogokat
el6ird jogszabalyokat egyenként mechanikusan betartd, hanem Osszességében is fair pénziigyi szolgaltatdkkal
taldlkozhassanak az tigyfelek, fogyasztok.

Ennek érdekében az MNB nem kizardlag az egyes fogyasztdi jogok érvényesilését kéri kilon eljdrasokban
szamon, hanem 0Osszességében vizsgalja a fogyasztdkkal szemben tanudsitott magatartast is, és elvarja, hogy
a pénzligyi szolgdltatdk fogyasztdkhoz vald hozzaallasa ne csak az ligyfélszerzés sordn, hanem azt kovetéen is
korrekt legyen. E mddszertanbdl kbvetkezik, hogy az MNB az egyedi panaszok kivizsgdldsa helyett cél-, téma- és
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atfogd vizsgalatokra torekszik, a tlineti kezelés helyett a probléma gyokerét igyekszik hatékonyabb fellépéssel
megszlntetni.

Az Uj rendez6elvek szerint m(ikodé fogyasztévédelmi tevékenység eszkdztara egy dinamikusan valtozd, a pi-
aci kornyezethez igazodé szemléletet tlikroz, ahol a folyamatok egymasra épiilése és rendszerelemként vald
megjelenése biztositja a folyamatos megujuldst.

Alapvetd cél az intézményi és a fogyasztévédelmi jellegli stabilitas, a kockazatok kialakulasanak megakadalyoza-
sa, illetve a feltart problémak gyors és hatékony kezelése. A célok a dinamikusan valtozé kérnyezethez igazodo,
erésebb ellendrzési szemléletl fogyasztévédelmi felligyeleti mddszertan alkalmazasaval érhetGk el, ezért kiemelt
cél a vizsgdlati modszerek folyamatos megujitasa, fejlesztése. Bevezetésre keriilt a folyamatos fogyasztovédelmi
feligyelés mddszere, amely referensi rendszerként miikodve biztositja, hogy az MNB folyamatosan észlelje és
értékelje a felligyelt intézmények fogyasztévédelemmel 6sszefliggd tevékenységét, és a sziikséges esetekben
haladéktalanul fellépjen a nem kivant magatartasokkal szemben. A vizsgalati mdédszerek fejlesztéseképpen
keriilt bevezetésre az a mddszertan, amely szerint indokolt esetben a prébaligyletkotést kovetéen személyes
egyeztetés keretében is kozli az MNB az ellendrzott szervezet vezetGivel a tapasztalatokat, majd ezt kdvetSen
rovid id6n belil ellendrzi, hogy milyen intézkedések torténtek a jelzett problémak kijavitdsa érdekében, valamint
ismételt prébaligyletkotéssel is meggy6z6dik arrdl, hogy az intézkedések hatasosak voltak-e.

2014 masodik félévében és 2015-ben az elszdmolashoz kapcsolddod, az eréforrasok jelentés részét lekots té-
mavizsgalat mellett 1146 fogyasztovédelmi vizsgalat meginditasara kerilt sor, a lezart vizsgalatok esetében
a kiszabott birsagok 6sszege 132,3 millié forint. A fogyasztovédelmi jelleg(i vizsgalatok kozel kétharmada a pénz-
piaci szektort, egyharmada a biztositasi szektort érintette, a t6kepiacot és a pénztari piacot érinté vizsgalatok
hozzavet6leg haromszazalékos részaranyt képviseltek az 6sszes vizsgalaton belil. A hivatalbdl indult vizsgdlatok
soran a jogszabalysértések kozel 77%-a az intézmények panaszkezeléséhez, a tdjékoztatds hidnyossagaihoz,
illetve a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsdhoz kapcsolddott. Az atfogé vizsgdlatok keretében
tovabbi 18 intézménynél keriilt sor 70,55 millié forint fogyasztovédelmi birsag kiszabdasara, igy a targyido-
szakban kiszabott 0sszesitett fogyasztovédelmi birsag 6sszege 202,85 millié forint volt.

A vizsgalati tevékenység mellett az MNB kiemelt figyelmet fordit a kockazatok beazonositasara, elemzésére
és megvaldsulasuk megel6zésére, a negativ hatasok enyhitésére. A targyidGszakban azonositott kockazatok
listajat a tisztességtelen hitelezGi magatartast korrigald jogszabalyok végrehajtasahoz kapcsolddd kockazatok ve-
zetik, ideértve az elszdmoldsi folyamatokra vonatkozo jogszabalyi megfelelést és a koveteléskezelSk elszamolasi
gyakorlatat. A kockazat forrasa, hogy a pénziligyi intézményeknek tobb millié szerzédés, tobb milli elszamolasi
adatat kell korrigdlniuk. Ehhez kapcsolddé uj rizikofaktorként jelenik meg a fair banki szabalyokra valé atallas
is. A fogyasztoi oldalrdl jelentkezd Uj kockazat, hogy az elszamolas ellendrizhet6sége erésen korlatozott, illetve
a fogyaszték nagyobb hanyada nem érti, hogy az drfolyamkockdazatbdl ered6 tobblet kotelezettsége miért nem
képezi az elszamolas targyat.

Uj kockazatot rejt magaban az e-kommunikacié térnyerése is, mivel az elektronikus levelez6rendszerek sokszor
kéretlen levélként — spamként — érzékelik az értesitéseket, igy azok a virtualis szemeteslddaban landolnak
anélkil, hogy a fogyasztok azokat észrevennék.

Az MINB jelentds kockazatot azonositott a kézizdlog-hitelezéssel 6sszefliggésben is. A tapasztalatok alapjan nem
zarhato ki, hogy a kézizalogkolcsont nydjtéd pénziigyi intézmények egy meghatarozott kore a THM-szabalyozas
mogott meghuzddod jogalkotdi szandék érvényesiilését gatolta azzal, hogy extrém révid — néhany napos fu-
tamidejli — zalogjegyeket bocsatott ki. Az MNB tudatta az érintett intézményekkel az eljarassal kapcsolatos
aggalyait, és megtette a megfelel intézkedéseket.

Uj kockazati faktor kdrvonalazddott a stop-loss megbizdsokkal dsszefliggésben is. A tapasztalatok alapjan a fo-

gyasztok sok esetben nincsenek tisztdban a megbizas feltételeivel, igy adott esetben jelent6s veszteségeket
szenvednek el.
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Rizikéfaktorként jelenik meg a fidktelepek miikodése és a hatdron atnyuld szolgdltatdst nyujtd pénzigyi intéz-
mények tevékenysége is abban a tekintetben, hogy prudencidlis szempontbdl ezeket nem az MNB feltgyeli.
Tovabbi problémak forrasa lehet, hogy a felek kozotti hivatalos nyelvként jellemz6en nem a magyar nyelv hasz-
nalata ker(il kikotésre és a jogvitak rendezésére nem a magyar joghatdsag keril meghatarozasra. A fogyasztok
nagy része nincs tisztdban a specialis szabalyokkal, amelyek akar jelent6s hatranyt okozhatnak szamukra.

Intézményi oldalrdl tovabbra is fennall az Un. misselling (félreértékesités), valamint fogyasztoéi oldalrdl — az
el6z6 id6szakhoz hasonldan — a tulzott eladdsodas fogyasztdk altali nem megfeleld kezelésének kockazata.

Az el6z6 évhez képest a t6keadttételes ligyletek magasabb besoroldssal szerepelnek az idei listdn. Az online
platformok térnyerésével a kisbefektetdk is konnyen elérhetik a magas kockazatu tSkeattételes termékeket.
A t6kepiacon jaratlan érdekl6d6 az esetek tobbségében nem tudja realisan megitélni a lehetséges pénziigyi
kockdzat mértékét, ennek kovetkeztében nemcsak gyors t6kevesztés kdvetkezhet be, hanem bizonyos esetek-
ben akar ezt jelentésen meghaladé fizetési kotelezettsége is keletkezhet.

Az Ujonnan azonositott kockazati tényez6k 6sszeallitdsa a jelenlegi piaci trendek, a beérkezé kérelmek, a le-
folytatott vizsgdlatok tapasztalatai és az Ggyfélszolgdlati megkeresések alapjan tortént.

1.4. A PENZUGYI KULTURA SZINTJENEK NOVELESE, HATEKONY, KOZERTHETO
KOMMUNIKACIO

A pénziigyi tudatossag noveléséhez elengedhetetlen az ismeretterjeszt6 tevékenység, a pénziigyi kultura
fejlesztése és a pénziigyi fogyasztovédelemmel foglalkozo civil szervezetek tamogatdsa. A kommunikacids
stratégia célja egy komplex tdjékoztato rendszer kialakitasa. Az MNB Ulgyfélszolgalati tevékenysége soran kiemelt
szerepet kap a fogyasztok tudatos pénziigyi dontéseinek el6segitése.

Az MINB a j6 allam szolgdlataban, a kdzjo érdekében is végzi pénziigyi fogyasztovédelmi tdjékoztatd tevékeny-
ségét, amelynek hatékonyabba tétele, el6segitése érdekében a jegybank stratégiai partnerként kezeli a civil
szervezeteket, ezért 2014-ben létrehozta az Orszagos Pénziigyi Fogyasztévédelmi Civil HalSt. A tagszervezetek
az elmult id6szakban szamos férum, szakmai konzultacid és oktatas aktiv résztvevGjeként vettek részt a forma-
[6d6 pénziigyi fogyasztovédelem kialakitdsdban.

1.5. KIEMELT UGYEK, KIEMELT FIGYELEM

A jelentés id6szakaban kiemelt szerepet kapott az elszamolas, forintositas és szerz6désmddosulas, amelynek
eredményeként a fogyasztasi hitelekkel 6sszefiiggésben a bankrendszer és a fogyaszték arfolyam-kockazati
kitettsége 2015. év végére marginalissa valt, azonban tovabbi intézkedések valhatnak sziikségessé.

Az elszamolas, forintositas és szerz6désmaddosulds a fogyasztok széles korét érint6 és Osszetett folyamat, ezért
az MINB kiemelt figyelmet forditott és fordit a jov6ben is mind a folyamat ellenGrzésére, mind az elszamolassal
kapcsolatos tdjékoztatasi feladatokra. A rendkiviili feladatok elldtdsdhoz sziikséges volt a rendeleti szabalyozas
el6készitése, a felmeril6 jogértelmezési kérdésekre adandd vdlaszok kialakitdsa, a pénziigyi intézményekre
harulé feladatok egységes elvek szerint torténé végrehajtasanak biztositdsa, a fogyasztokat hatranyosan érintd
magatartasok megel&zése és jogsértés esetén annak azonnali megsziintetése, valamint a pénziigyi intézmények
feladatai teljesitésének folyamatos ellenGrzése. Az MNB 2015 elsé negyedévétél 321 pénziigyi intézménynél
inditott témavizsgalatot az elszamolas, forintositas és szerz6désmodosulas lebonyolitasanak ellendrzésére,
a potencialis kockdzatok miel6bbi feltarasa és kikliszobolése érdekében folyamatosan monitorozza a fogyasz-
toktol érkezé jelzéseket és kérelmeket. 2015. év végéig a jegybank 104 alkalommal rendelt el ideiglenes
intézkedést, 133 alkalommal élt fogyasztévédelmi figyelmeztetéssel, amellyel felszélitotta a kiilonb6z6 intéz-
ményeket arra, hogy az altala észlelt és kifogasolt magatartdst haladéktalanul sziintessék meg, valamint 124,3
millié forint fogyasztovédelmi és eljarasi birsagot szabott ki e témaban. A birsagok kiszabasat elsGsorban
a jogszabalyi hatarid6k elmulasztdsa indokolta. Az elszamolassal a nydr folyaman jelentésen csokkent a nem
teljesit6 fogyasztdi hitelek ardnya, azonban szeptemberre ismét egy emelkedé trend korvonalai rajzolodtak ki.
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Ez az indikativ jelzés abba az irdanyba mutat, hogy tovabbi — még a jelenleginél is szélesebb spektrumot feldleld
— alternativ megoldasokra is sziikség lehet.

1.6. JOVOBE TEKINTO PENZUGYI FOGYASZTOVEDELEM

A Jelentésben megjelend keretes irasok célja, hogy az MNB altal pénziigyi fogyasztévédelmi szempontbdl
Iényegesnek itélt észrevételek, részben el6re tekint elvardsok, és javaslatok ismertetésre keriljenek. Ezek az
irdsok a fogyasztdk és a pénzigyi intézmények széles korét érint6 kérdésekkel foglalkoznak, valamint felkeltik
az érintettek figyelmét, és erGsitik kockazati tudatossagukat.
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2. Az MNB pénzugyi fogyasztovédelmi
tevékenysége

2.1. SZABALYOZASI KEZDEMENYEZESEK

A piaci folyamatok valtozasa meghatarozza a szabalyozoéi kérnyezet folyamatos valtoztatasanak, megujitasa-
nak igényét. Annak érdekében, hogy az ennek megfeleld szabalyozas érvényesiiljon, az MNB évrél évre szamos
jogszabalyt dolgoz ki, jogszabalytervezetre tesz észrevételt, és jogszabdly-mddositd javaslatot készit el6 annak
érdekében, hogy a jogbizonytalansagot okozd tényez6k mihamarabb megsziinjenek. A jegybank folyamatosan
monitorozza a piacot és szlikség esetén a szabdalyozd eszkozok valtoztatdsat, illetve Uj eszkozok bevezetését
kezdeményezi. A fogyasztovédelmi targyu jogszabalyi rendelkezések és a pénzligyi fogyasztovédelemre fokuszalod
ajanlasok célja elsGsorban a fogyaszté kardra torténd visszaélések megelSzése, a tisztességes piaci magatartas
és a korrekt intézményi tadjékoztatds biztositdsa.

2.1.1. A Magyar Nemzeti Bank rendeletei az elszamolas, forintositas és
szerz6désmaddosulas targyaban

A Kuridnak a pénzigyi intézmények fogyasztdi kdlcsonszerzédéseire vonatkozo jogegységi hatarozatdval kap-
csolatos egyes kérdések rendezésérél sz6l6 2014. évi XXXVIII. torvényben rogzitett elszdmolas szabalyairdl és
egyes egyéb rendelkezésekrél sz616 2014. évi XL. torvény az MNB Elndkének felhatalmazast adott arra, hogy
rendeletben szabalyozza az elszamolassal, forintositassal és szerz6désmodosulassal kapcsolatos részletszaba-
lyokat. A torvény felhatalmazasa alapjan az MNB 4 rendeletet adott ki az elszdmoldsi mddszertanra és a tajé-
koztatdsi feladatokra vonatkozdan. Az elszamolas, forintositds és szerz6désmddosulds — a témakor jelentGségére
tekintettel — e jelentés 3.1 fejezetében kapott helyet, a kapcsolédd MNB-rendeletek ismertetését is beleértve.

2.1.2. Panaszkezelési rendelet modositasa

Az MNB 2014. augusztus 1-jei hatallyal médositotta a pénzligyi szervezetek panaszkezelésérél szolé 28/2014.
(VII. 23.) MNB-rendeletet. A mdédositott rendelkezések megkonnyitik a fogyasztok szdamara a fogyasztdi bead-
vanyoknak az MNB felé, illetve a kérelmeknek a Pénzligyi Békéltetd Testllet (PBT) felé torténd benyujtasat.

A mddositott panaszkezelési rendelet szerint a fogyaszté kérheti a pénziigyi szolgaltatotol az MNB-hez beadan-
do fogyasztdi beadvanyok vagy a PBT el6tti eljaras meginditasara vonatkozo kérelem formanyomtatvanyanak
megkiildését.

A pénzigyi szolgdltatdnak a panasz elutasitasa esetén eddig is tdjékoztatnia kellett a fogyasztot arrdl, hogy
megkeresésével a tovabbiakban mely szervezet eljardsat kezdeményezheti, amely kiegésziilt a nyomtatvanyok
kinyomtatott formdban, ingyenesen és postai Uton torténé megkiildésének kotelezettségével, amelyet a pénz-
Ugyi szolgaltatonak kérés alapjan és ellenszolgdltatds nélkil kell teljesitenie. A szolgaltatd koteles tajékoztatni
a fogyasztét arrdl is, hogy utébbi pontosan milyen telefonszamon, e-mail vagy postai cimen igényelheti téri-
tésmentesen ezeket a formanyomtatvanyokat.

A dokumentumok elkiildése kiilonésen az internetes elérhetdséggel, nyomtatasi lehet6séggel nem rendelkezé
fogyasztéknak jelenthet segitséget. A formanyomtatvanyok alkalmazdsa emellett csokkentheti az MNB-hez,
illetve a PBT-hez hidnyosan, hibdsan beadott kérelmek aranyat is, amelyek miatt eddig szdmos esetben csak
kés6bb, hianypodtlast kovetGen indulhatott meg a két szervezet eljardsa.
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1. keretes iras
Panaszkezelési ajanlas

Az MNB a panaszkezelési rendelet, mint jogszabaly mellett ajdnlds formajaban is sziikségesnek tartja megfogalmazni
a panaszkezelésre vonatkozd elvardsait. Az MNB alapvetd elvérdsa, hogy a pénziigyi intézmények a jogszabalyok
betartasan tul olyan Ggyfélkdzpontu, egylittm(ikodésen alapuld panaszkezelési eljarast alakitsanak ki, amely elGsegiti
a jogvitak hatékony, atlathato kezelését, és a jovSbeni vitas helyzetek megel&zését. A panaszkezelési eljarasra vonat-
koz6 ajanlas el6készitésével kapcsolatosan az MNB célja, hogy az ligyfelek érdekeinek védelmét szolgald, az MNB altal
elvart elvek hatékonyan épiljenek be a pénziigyi szolgaltatok napi mikodésébe, és azok a vezetd tisztségviselbk,
illetve a panaszkezelésért felel6s ligyintéz6k szemléletének integrans részét alkossak, ezaltal az intézmények lgyfele-
ket érint6 valamennyi tevékenységének szerves elemévé valjanak. A hatékonyabb, az lgyfelek érdekeit szem el6tt
tarté panaszkezelési gyakorlat hozzajarul a pénzigyi szolgaltatok mikodésébe vetett kbzbizalom megbrzéséhez és
megerdsitéséhez, tovabbd a pénzligyi szervezet és az Gigyfél kozott felmerilé esetleges jogvitak hatékony kezeléséhez,
valamint a jovébeni jogvitak kialakulasanak megel6zéséhez. Az ajanlas 2015 masodik félévében jelent meg.

2.1.3. A Magyar Nemzeti Bank 5/2015. (V. 05.) szamu ajanlasa a biztositasi termékek
bemutatasat, 6sszehasonlitasat szolgald és a biztositaskozvetités soran hasznalt
elektronikus feluletekrol

Az Eurdpai Biztositas- és Foglalkoztatdinyugdij-hatdsag (EIOPA) 2012 februarjdban tette kozzé az ,,EIOPA’s
Initial Overview of Key Consumer Trends in the EU” elnevezés(i tanulmanyt, amelyben az egyik azonositott
fogyasztéi trend az 6sszehasonlitd alkalmazasok térnyerése, és az azokkal kapcsolatban felmerilé fogyasztoi
kockazatok megjelenése.

Az EIOPA megvizsgalta az Eurdpai Unid terlletén miikodé — biztositasi termékeket — 6sszehasonlité alkalma-
zasokat, mely alapjan megjelentette az 6sszehasonlitd alkalmazasokrdl szdl6 jo gyakorlatok jelentését (Report
on Good Practices on Comparison Websites). A jelentés kitér az 6sszehasonlité alkalmazasok felépitésére,
tipusaira, a kapcsolddo fogyasztoi kockazatokra, tovabba fogyasztovédelmi szempontu jo gyakorlatok (tajékoz-
tatdsi kovetelmények, atlathatdsag, 6sszehasonlithatdsdg) is megfogalmazasra keriiltek. A jelentésben foglalt
javaslatokat az MNB a sajat honlapjan miikodtetett Pénziigyi Navigator termékvalaszté program fejlesztése
soran is figyelembe veszi.

Részint a hivatkozott ajanldsban foglalt szempontok alapjan keriilt kidolgozdsra az MNB nevesitett ajanldsa,
amely a biztositasi termékek 6sszehasonlitasat célzé elektronikus felliletek minimalis tartalmaval, funkcidja-
val és az ligyfelek tajékoztatasdval kapcsolatos elvarasokat tartalmazza annak érdekében, hogy a biztositasi
piacon mind nagyobb szdmban miikédé dsszehasonlitd fellletek a fogyasztok szamara atlathaté médon m-
kodhessenek. Ez elGsegiti, hogy az ligyfelek a valds igényeikhez igazodd biztositasi szerz6déseket kothessenek.

Az ajanlas kibocsatasat az is id&szerlivé tette, hogy az online kdzvetiték mar tobb mint tiz éve jelen vannak
a piacon, a jelenlegi jogszabdlyi kbrnyezet meghatarozza a kozvetités kereteit, ugyanakkor piaci bizonytalansa-
gok voltak tapasztalhatdk abbdl adéddan, hogy egyes szabalyokat miként lehet betartani az online fellleten.
Az ajanlas eredményességét az MNB a kés6bbiekben megvizsgalja.

2.1.4. A Magyar Nemzeti Bank 2/2014. (V. 26.) szamu ajanlasa a nyugdijbiztositasokrol

Az MNB 2014. m3ajus 26-an ajanlast jelentetett meg a nyugdijbiztositasokrdl, azt kovetben, hogy 2014 janu-
arjatdl a jogalkotd személyijovedelemadd-kedvezménnyel tamogatja a maganszemélyek nyugdij-biztositdsi
megtakaritasait. A jogszabalyvaltozasra gyorsan, kezdeményezéen reagdld jegybank iranymutatdsanak célja,
hogy az altala meghatarozott j6 gyakorlatnak megfelel6 konstrukciok révén épiljon fel az addosztonzével
tamogatott lGzleti nyugdij-biztositasi piac. Az ajanlasban foglaltak maradéktalanul 6sszhangban allnak az MNB
altal meghirdetett felligyeleti stratégiaval, igy demonstrdlja a jegybank aktiv szabdlyozdi szerepét, el6segiti
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a transzparens szolgaltatasi paletta megteremtését, s tamogatja a fogyasztok szamara elénydsebb, korszer(i
ongondoskoddsi megoldasokat. Az ajanlas pozitiv hatasat a piacon bekdvetkezé kedvezé irdnyu valtozasok
tamasztjak ald, bemutatdsat indokolja, hogy jo kockazatmérsékls eszkéznek bizonyult.?

Az ajanlas elvarasa, hogy — kiilondsen a konstrukciok szerkezetét és koltségeit tekintve — egyszer(i szerkezetti,
atlathato, értékallo és ligyfélelonyt adé nyugdijbiztositasok jelenjenek meg a biztositasi piacon. Az ajanlas
rdmutatott, mennyire fontos, hogy a biztositdk olyan, az lgyfél igényeinek megfelel6 6sztonzési rendszert
alakitsanak ki, amelyek elGsegitik a szerz6dések tartds fennmaradasat, valamint kiemelt elvaras, hogy a fo-
gyasztok szakszerU kozvetitést kapjanak. Elvarasként rogziti az ajanlds, hogy a termékekhez k6t6d6 adéelény
a fogyasztok nyugdij céli megtakaritasait gyarapitsa, ne a biztositokhoz keriiljon.

A jegybank ennek érdekében 10 éves lejaratnal legfeljebb 4,25%, 15 évesnél 3,95%, 20 éves futamidénél pedig
3,5% teljes koltségmutatot (TKM) tart elfogadhaténak a nyugdijbiztositasoknal. Osszetett, az atlagosnal maga-
sabb hozampotenciall, hozam- vagy t6kegarantalt, vagy specidlis biztositasi kockazat esetén, kiilon indoklassal
ennél maximum 2 szazalékkal magasabb TKM hasznalatdra van lehet6ség.

A nyugdij-biztositasi ajanlas hatasara a nyugdij-biztositasi piacon érvényes TKMV-siavok jelentésen zsugorod-
tak, ezzel egyidejiileg a draga unit-linked termékek kiszorultak a piacrél. A TKMW-savok alsé értékei rendre az
ajanldsban szerepld értékek ald sillyedtek, illetve egyetlen felsé hatar sem haladta meg ezt 2 szdzalékpontnal
nagyobb mértékben.

Az ajanlas hatasara az elérhetd termékek tébb mint 60 szazalékat mddositottak a biztositdk: 13 nyugdij-biztosi-
tasi termék kivezetése megtortént, mig 27 termék arat csokkentették. A nyugdij-biztositdsi termékek negyede
rendkivil kedvezd, TKMNY-értékiik felsé hatdra sem |1épi at az ajanlasban elvart TKMW-értéket.

Az ajanlds hatdsainak els6 koros visszamérésérél az intézmények egyedi szintli visszacsatolast kaptak, a masodik
koros visszaméreés feldolgozasabdl fakadé konklizidk levonasa folyamatban van.

2.1.5. Bankvaltas és fizetési szamlahoz kapcsolodé dijak

2014. augusztus 28. napjan kihirdetésre kerilt a fizetési szamldkhoz kapcsolddd dijak 6sszehasonlithatdsa-
garol, a fizetésiszamla-valtasrol és az alapszintd fizetési szamla nyitasardl, illetve hasznalatardl sz6l6 Eurdpai
Parlament és Tanacs 2014/92/EU szamu irdnyelv (PAD), amely a fizetési szamlakkal 6sszefliggd szolgaltatasok
és dijak 0sszehasonlithatdsagat, a fizetési szamla valtdsanak egyszer(sitését célzé rendelkezéseket, valamint
a pénzforgalmi szolgdltatdsi piac igénybevevdi korének szélesitése érdekében alapszintl fizetési szdmla elér-
het6vé tételére iranyuld kdvetelményt tartalmaz.

A PAD egyik kiemelt célja a fizetésiszdmla-valtas nehézségeinek felszamolasa. A fogyasztok szamdra elérhetévé
és vonzova kell tenni a fizetési szamla valtasanak lehet&ségét oly mdédon, hogy az ne eredményezzen tulzott
adminisztrativ és pénzigyi terhet. A pénzforgalmi szolgdltatoknak a PAD szerint vilagos, gyors és biztonsagos
fizetésiszamla-valtasi eljarast kell kinalniuk, ami lehet6vé teszi majd, hogy a fogyasztok a meglévd fizetési
szamlajukrél konnyen atvaltsanak egy masik — feltehet6en megfelel6bb — fizetési szamldra, fliggetlendl attdl,
hogy erre egy adott pénzforgalmi szolgdltatdn belll vagy kiilonb6z6 pénzforgalmi szolgdltatok kozott kerdl sor.

A PAD a kordbbi és az Uj szamlavezet6 pénzforgalmi szolgdltato részére is konkrét tigyintézési hataridéket ir el6.
A teljes szamlavaltas folyamatanak id&sziikséglete — az egyes pénzforgalmi szolgaltatok kozotti adat-, illetve
informdacidaramlas iddsziikségletét nem szamitva — legfeljebb 12 munkanap lehet.

A szamlavaltas teljes folyamatanak tervezhetGsége érdekében az MNB az irdnyelv implementalasdval kapcsolat-
ban a pénzforgalmi szolgaltatok kdzotti kommunikacio csatorndjaként elektronikus adatkildés, illetve -fogadas

1 Az Etikus biztositasi koncepcidval — mint j6 kockazatkezelési eszkdzzel — a Jelentés 6.5 alfejezete foglalkozik.
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elGirdsat, valamint a fizetési miveletek, fizetési megbizasok 13 hénapon keresztiili, a régi fizetési szamlardl az Uj
fizetési szdmldra iranyuld atirdnyitds lehetGségét biztosito rendelkezés el6irdsat javasolta a PAD rendelkezéseinek
hazai jogba vald atiltetését szolgald szabalyozds el6készitéséért felel6s Nemzetgazdasagi Minisztériumnak.

A PAD irdnyelvével 0sszefliggésben, az alapszamla bevezetésével kapcsolatosan azonosithatdak fogyasztovédel-
mi kockdazatok. Bar az ,,alapszint(i fizetési szdmla” meghatarozas azt sugallja, hogy ez egy egyszer(, jelentésen
korldtozott pénzforgalmi szolgaltatdsok igénybevételének lehetGségét kinald, emiatt az atlagosnal olcsébb
fizetési szamla, az irdnyelv alapjan az alapszint( fizetési szamla keretében az intézményeknek kimondottan
széles korti szolgaltatast kell nydjtaniuk. Ezért az MNB fenti koncepciondlis javaslata alapjan elkeriilhetd, hogy
az alapszintd fizetési szamla bevezetése a tobbi fizetési szamla dragulasahoz, esetleg a verseny torzulasahoz
vezessen.

Fontos, hogy a fogyasztok megértsék a dijakat, 6ssze tudjak hasonlitani az egyes pénzforgalmi szolgaltatok
ajanlatait, és megalapozott dontést tudjanak hozni arra vonatkozdan, hogy melyik szamla felel meg a leginkabb
az igényeiknek. A PAD altal elGirt egységes terminologia (glosszarium) EU-szinten térténé bevezetése felvetheti
annak kockazatat, hogy az nem képezi le a tagallami fogyasztdk igényeit, illetve dtrendezheti a pénzforgalmi
piacok kindlatat.

A modernkori mobilitas egy tovabbi fontos szempontja a bankvaltas, illetve a pénzigyi intézmények féldrajzi
elérhetBsége, kozelsége. Az intézményi 0sszeolvadasok kovetkeztében az intézményi struktura atalakuléban
van, amely miatt a pénziigyi infrastruktarak foldrajzi eloszlasa is valtozik. A kapcsolodo ,fehér foltok”, illetve
ezek szdmanak novekedése a mobilitast hatranyosan befolyasolhatjak. Az MNB kiemelt feladatanak tekinti azon
,fehér foltok” feltérképezését, ahol sem bankfidk, sem ATM nem 4ll a fogyasztok rendelkezésére.

2. keretes iras
Aktualizalt Magatartasi Kédex

A lakossagi hitel-, pénzigyi lizing- vagy faktoringszolgaltatast nyujté pénziigyi intézmények lgyfelekkel szembeni tisz-
tességes magatartasardl szolé Magatartasi Kodex 2010. januar 1-jén lépett hatalyba annak érdekében, hogy meger6-
sitse a lakossagi hitelfelvevék és a hitelez6k kozti bizalmat. Az Orszaggy(ilés és a Kormany 2014-ben a Magatartasi
Kédex szamos rendelkezését jogszabalyokban szabdlyozta, ami sziikségessé tette a dokumentum felilvizsgalatat.
A Magyar Bankszovetség — az MNB egyetértésével — 2015. februar 1-jét6l Aktualizalt Magatartasi Kodexet (Aktualizalt
Kédex) |éptetett hatalyba, amely a jogszabalyi szinten nem szabalyozott elvarasokat tartalmazza.

Az eddigi Magatartdsi Kddexet aldird pénzigyi intézményeknek — szamuk meghaladja a 250 szolgaltatét, a lakossagi
hitelpiac b 95 szazalékat — nem kellett Gjabb nyilatkozatot tennilik az 6nszabalyozé dokumentumhoz valé csatlako-
zasrol, addigi kotelezettségvallalasuk valtozatlanul tovabb él. Az Aktualizalt Kédex szabalyai révén a pénzigyi intézmé-
nyek énkéntesen vallaljak, hogy atlathato és felel6s magatartast tanudsitanak lakossagi tgyfeleik felé a hitelnyujtast
(lizing vagy faktoring) megel6z6en, a futamidé alatt, s az esetleges fizetési nehézségekkel kapcsolatos eljarasaikban is.

Az Aktualizalt Kédex el8irdsaival 6sszefiiggésben a pénziigyi intézmények belsé lGzletmenetikben is érvényesitik
a transzparencia (k6zérthetGség, atlathatdsag, a szilkséges informacidkhoz valé hozzaférhetdség), a szabalyelviiség (a
jogszabalyoknak és a jo gyakorlatot el&segité elvarasoknak megfeleld, szabalyzatokban is rogzitett hitelezGi gyakorlat)
és a szimmetria elveit (az esetleges egyoldalu kéltségemelések mellett, a kedvez&bbé vilt feltételek esetén ezek hata-
sat is érvényesiteni kell az Ggyfelek javara koltségcsokkentésekkel).

A dokumentumot elfogadott pénziigyi intézmények egyetértenek azzal, hogy a jegybank a csatlakozottak (illetve érin-
tett ledanyvallalataik és ligynokeik) korében ellendrizze az Aktualizalt Kddex rendelkezéseinek betartasat, s megallapi-
tasait, mingsitéseit honlapjan is megjelenitse.
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Az Aktualizalt Kédexet elfogadd intézmények vallaljak, hogy a fogyasztdk Ugyleti dontését befolyasold kereskedelmi
gyakorlatuk soran tGgyfeleiknek jelzik, illetve az altalanos szerz6dési feltételeikben, lizletszabdlyzataikban is megjele-
nitik, hogy kotelezéen alavetik magukat az 6nszabdlyozd el6irdsoknak. Ezenfeliil a szolgdltatasnyujtasban részt vevé
Ugynokeikkel és megbizottaikkal kotott szerz6désben is elbirjak a dokumentumban foglaltak betartasat.

Az Aktualizalt Kddex hatalya kiterjed az azt aldird Osszes lakossagi hitelezéssel, pénzigyi lizinggel foglalkozd pénzligyi
intézményre, igy kereskedelmi bankra, jelzaloghitel-intézetre, lakds-takarékpénztarra, takarék- és hitelszévetkezetre,
fioktelepre és pénzigyi vallalkozasra (lizing- és faktorcégekre is), s6t a hiteltermékeket kindld biztositokra és nyugdij-
pénztarakra is.

Az Aktualizalt Kédex a lakossagi hitelezés kapcsan szabalyozza a felelGs hitelezés dltalanos normait, a szerzédéskotés
el6tti hitelez6i magatartas altalanos elveit, az tgyfelek fizetési nehézségének kezelése korében alkalmazando eljara-
sokat, valamint a végrehajtasi eljarasok el6tt és alatt alkalmazandé elveket.

2.1.6. Befektetok védelme

A t6kepiac altaldnosbiztonsagi szintjének novelését, illetve az ellenérzési és intézkedési jogositvanyok megeré-
sitését célozza az MNB kozremUikodésével kidolgozott torvénymaddositasi csomag, amelynek eredményeként
2016. januar 1-jén életbe Iéptek a t6kepiacrdl sz616 térvény modositasai. A modositasok megteremtik a jogi
kereteit annak, hogy a befektetési szolgaltatok Ggyfelei az intézménynél vezetett értékpapir- és tgyfélszamla-
juknak a megel6z6 hé utolsé napjara vonatkozd adatait anonim mddon lekérdezhessék az MNB altal biztositott
elektronikus feliileten.

A torvénymodositds altal bevezetendd lekérdezési lehet6ség biztositja az Ugyfeleknek kildott szamlaadatok,
illetve a felligyeletnek tovabbitott adatok egyez6ségének vizsgalatat. Er6sodhet az ligyfelek pénziigyi szektorba
vetett bizalma azaltal, hogy a lekérdezési lehetGséggel élve minden tgyfél ellendrizheti, hogy egyezik-e a szam-
laértesit6ben foglalt adattartalom az adatszolgaltatdssal. Az anonim adatszolgdltatas egyuttal lehet&séget nyujt
az MNB szamadra is, hogy a szolgdltato altal atadott értékpapirszamla-egyenlegek vonatkozdsaban rendszeres
keresztellenGrzéseket végezzen.

A lekérdezési lehetGség az egyik azok kozll a Iépések kozil, amit az MNB annak érdekében tett, hogy tobbé
ne csaphassdk be az ligyfelek tomegeit a befektetési szolgdltatok.

2.2. PENZUGY!I FOGYASZTOVEDELMI KOMMUNIKACIO

s

sz

a fogyasztdi jogok erélyes képviselete, valamint a pénziigyi tudatossag és a pénziigyi kultura fejlesztése.

A hazai pénzigyi szemlélet formaldsdahoz és a pénziigyi szemléletvaltds megvaldsulasahoz elengedhetetlen
a stratégiailag 6sszehangolt pénzigyi fogyasztovédelmi kommunikacié. Ennek érdekében az MNB tevékeny-
ségének egyik pillére — a minden kommunikacids csatorna igénybevételével kialakitandé atfogd tajékoztatd
rendszer, amelyet egy integralt pénzligyi fogyasztévédelmi kommunikacids terv keretében valdsit meg.

A kommunikacids stratégia hosszu tavu célja, hogy elérje a fogyasztdk pénzigyi kiszolgdltatottsdganak jelentds
mérték(i csokkentését, az online és offline eszkozok alkalmazasaval a legszélesebb tarsadalmi lefedettséget

biztositsa és segitse a hatranyos helyzetl fogyasztokat.

A komplex tajékoztato rendszer alapelve, hogy kozérthet6en tajékoztassa a fogyasztokat a pénzigyi témakkal
kapcsolatosan. Ennek megfelelGen létrejott és folyamatosan bévil a Pénziigyi Navigator fiizetsorozat, amely
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a pénzigyi intézmények tgyfélszolgalatain, a biztositok iroddiban, a megyeszékhelyek egy-egy Kormanyabla-
kaban és az egylittmikodé civil szervezeteknél is elérheté.

A Navigator Flizetek arculatanak és koncepcidjanak megfelel6en az MNB honlapjan belil elindult az 6nallé
fogyasztévédelmi microsite, amely létrehozdsakor az attekinthetdség, a gyorsabb és konny( navigalas kapott
hangsulyt.

1. dbra
Pénziigyi Navigator fiizetek

A microsite — koncepcidjanak megfelel6en — a kiemelt pénziigyi fogyasztovédelmi témdakban kozérthetd kér-
dés-vdlasz formajaban (GY.l.K.) tdjékoztatja a fogyasztokat.

A pénziigyi fogyasztovédelmi tudnivaldk a pénziigyi tudatossdg novelése érdekében a kdzdsségi médidban is
helyet kapnak. Ennek megfelel6en naponta friss bejegyzések keriilnek az MNB Facebook-oldalara.

A Flizeteken és a microsite-on tul a Pénzligyi Navigator keretein belll egyperces tarsadalmi célt reklamok is
segitik a teljes kor( fogyasztdi tdjékoztatast, amelyek az online publikacié (MNB YouTube-csatorna, honlap,
MNB Facebook) mellett a jov6ben televizids sugdrzasra is kertlnek.

A szélesebb kord pénziigyi fogyasztovédelmi informdcidk dtadasahoz azonban az egyperces filmeknél nagyobb
terjedelemre van sziikség, ezért az MNB a jov6ben hosszabb edukacids filmek gyartasat is tervezi.

A jegybank sajtokommunikacidja is tdmogatja a pénzigyi fogyasztovédelmi tevékenységet. A sajtévélaszokban,
személyes interjukban, nyilatkozatokban az MNB rendszeresen felhivja a figyelmet a nyomtatott és elektronikus
formaban elérhetd hasznos tajékoztatdkra, valamint a pénziigyi tudatossag fontossagara.

2.3. PROFESSZIONALIS UGYFELSZOLGALAT?

Az MNB ugyfélszolgalati tevékenysége sordn kiemelt szerepet kap a fogyasztok pénziigyi dontéseinek elGsegi-
tése, a pénziigyi targyu kérdések egyénre szabott és k6zértheté megvalaszolasa. A szakszer( tgyfélkezelés és
hatékonysagnovelés elképzelhetetlen a folyamatos szakmai képzés és az ismeretek frissitése és bévitése nélkl,
ezért rendszeresek a készségszintl tréningek és a szakmai oktatdsok. Kiemelt szerepet kap az tigyfél-elégedett-

ség mérése, valamint az Ugyfél-kommunikdcié elemzése. Az el6bbinél a visszajelzések alapjan elmondhatd,

2 gyfélszolgalati eljaras mindazon tevékenység, amely sordn az MINB ligyfélszolgélati munkatdarsa az ligyfél részére egyénre szabott tjékoztatast
nyujt, altaldnos tandcsot ad, technikai iratbetekintést tesz lehetévé, biztositja a kérelem szdbeli elGterjesztésének lehetGségét, illetve a panasz
és kozérdekl bejelentés megtételét.
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hogy az lgyfelek a feltett kérdéseikre vonatkozdan atlagosan 98%-ban kapnak szamukra kielégit6 valaszt és
99%-ban elégedettek az ligyfélkiszolgalds min&ségével.

2.4. PENZUGYI KULTURA FEJLESZTESE

A pénzigyi kultura és tudatossag fejlesztése olyan hosszu tavu feladat, amely a civil partnerekkel vald szoros
egyuttm(kodés keretében lehet a leghatékonyabb, ezért az MNB pdlyazati forrasokon keresztil is tdmogatja
azokat a civil rendezvényeket, ahol az egylittm{kodd szervezetek munkatarsai a pénziigyi ismeretek fejlesz-
tésén tul személyes problémakra reagdlé tanacsaddssal is segitik a fogyasztdkat. Ezeken a rendezvényeken az
MNB fogyasztévédelmi kiadvanyait, kisfilmjeit, tajékoztaté dokumentumait és online eszkozeit is hasznalhatjak
a civil szervezetek.

2.5. AZ MNB-VEL EGYUTTMUKODG CIVIL SZERVEZETEK PENZUGYI
FOGYASZTOVEDELMI TEVEKENYSEGE

2.5.1. A Civil Hal6é mikodése

Az MNB Alapokmanydban és Tarsadalmi felelGsségvallaldsi stratégidjaban is rogziti, hogy 2014. évtdl kezd6-
déen kiemelt figyelmet fordit a fogyasztok pénziigyi tudatossaganak névelésére. Ennek érdekében —tobbek
kozott — a civil szervezetekkel egyiittmiikédve kivanja megvaldsitani a pénziigyi kultura fejlesztését, az orszagos
pénziigyi fogyasztovédelem megerdsitését és a fogyasztoi jogok erélyes képviseletét. A jegybank 2014-ben
létrehozta az Orszagos Pénziigyi Fogyasztovédelmi Civil Halot, melynek civil tagjai az elmult egy év soran 12
Civil Férum, 4 Civil Szakmai Konzultacio és kilénb6z6 oktatasok aktiv résztvevdjeként egyiittmiikodtek a ma-
gyarorszagi formalédo pénziigyi fogyasztovédelem kialakitdsaban, és tobb mint 550 rendezvény szervezésével
a pénzigyi fogyasztdok aktiv képviselSivé és informacidkodzvetitdivé is valtak.

Az MINB a civil szervezetekkel kialakitott partneri jellegti viszony keretén beliil a pénziigyi fogyasztévédelmi
tevékenységet palyazatok utjan tdmogatja. Ennek érdekében 2014-ben két palyazaton keresztiil 157,4 mil-
lio Ft 6sszegli tAmogatast nyujtott a civil szervezeteknek, amely mellett 6nallé tamogatasi kérelem alapjan
tovabbi 121 millié Ft kézvetlen tdmogatast is adott. 2015-ben 28,855 millié Ft palyazati és 73,745 millié Ft
egyedi tamogatast itélt meg.

A palyazatok pénziigyi kultura fejlesztése, pénziigyi tudatossag novelése, tajékoztatas és jogérvényesités
témakorokben keriiltek kihirdetésre. Az egyedi tdmogatasokkal a 11 megyeszékhelyen megtaldlhatd Pénziigyi
Tandacsadd Irodahalézat (PTI) miikédésének finanszirozasa valdsult meg.

2.5.2. A Civil Halo fejlesztése

A Civil Hal6 egylttm(ikodés eddigi tapasztalatai alapjan megallapithaté, hogy

— a civil szervezetek a fogyasztok széles korét érik el, ezaltal képesek az MNB altal is megfogalmazott fogyasz-
tovédelmi informacidkat, lizeneteket hatékonyan tovabbitani;

— a civil szervezetek kozérthet6 nyelvezeten tajékoztatjak a fogyasztokat, és aktiv, kézvetlen segitségnyujtasra
képesek;

— a civil szervezetek egyik jellemzéje a konstruktiv egylittm(ikodési készség és nyitottsag a szakmai egyiitt-
miikédésre, fejlédésre.

A kedvez6 tapasztalatok birtokdban az MNB az egylittm(ikodés folytatdsa mellett dontott, és az egységes elvek

alapjan m(ikodé orszdgos pénziigyi fogyasztévédelem kialakitasa érdekében a Civil Hal6 tagjaival egylttmikodve
kidolgozza a pénziigyi fogyasztovédelmi alapelveket.
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Az MNB a pénzligyi fogyasztovédelem szakmai szinvonaldnak biztositasa érdekében folyamatos képzéseket,
fejlédést biztosit és tovabbi pénziigyi és szakmai tamogatassal egy erGs Pénziigyi Fogyasztovédelmi Civil Halo,
illetve egy allando és aktiv orszagos pénziigyi fogyasztovédelem kialakuldsat tdmogatja.

2.5.3. A Pénziigyi Tanacsado Irodahalozat és a Kormanyablakok szerepének erdsitése
a pénziigyi fogyasztovédelem teriiletén

A PTI-t a Fogyasztovéddk Magyarorszagi Egyesiilete 2011 aprilisatél mikodteti kiilénb6z6 palyazati progra-
mok keretében, a pénziigyi fogyasztovédelmi tevékenységet az MNB is tamogatja. A civil szervezet irodai
Magyarorszag 11 megyeszékhelyén miikodnek, ahol fliggetleniil, partatlanul és téritésmentesen nyujtanak
segitséget a pénziigyi fogyasztéknak. A PTI a Civil Hald tagjaként nagymértékben hozzajarul az MNB stratégiai
céljai kozott kiemelt szerepet visel§ pénziigyi kultira fejlesztéséhez és az orszagos pénziigyi fogyasztovédelem
megerGsitéséhez.

2. abra
A Pénziigyi Tanacsadé Irodahaldzat altal tovabbiranyitott tigyek
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Az irodahdldzatot felkeresd ligyfelek szama 2014 mdsodik félévében 17%-kal 3062 megkeresésre csdkkent
a megel6z6 félévhez képest, azonban a PTI 2015-ben jelentds szerepet vallalt az olyan kiemelt ligyek tajé-
koztato tevékenysége soran is, mint az elszamolds és forintositas, valamint a tékepiaci kozvetitékre vonatkozd
tajékoztatds. Ennek okdn 2015-ben az irodahaldzat munkatarsai 174%-kal tobb, 6sszesen 11 817 fogyaszténak
nyujtottak segitséget vagy adtak tajékoztatast. A kiemelt Gigyek 65-70%-a az elszdmolas folyamataval volt kap-
csolatos. Az irodahadlézatot felkeress ligyfelek 55%-anak helyben segitettek a tandcsadok, 38%-4at a pénziigyi
szolgaltatokhoz, 6%-4at a PBT-hez, a fennmaradd 1%-ot az MNB-hez, illetve valamely birésaghoz irdnyitottak.

A tapasztalatok azt igazoljak, hogy a civil szféra nagymértékben hozzajarul a pénzigyi fogyasztovédelem eré-
sitéséhez, igy a partnerkapcsolatok tovabbi fejlesztése a jov6ben is indokolt.

A kormanyhivatalok és az MNB kozott [étrejott megallapodas alapjan 2014. aprilis kozepétdl a kormanyhivatalok
integralt ligyfélszolgdlatai is atveszik a pénziigyi fogyasztovédelmi beadvanyokat, és tovabbitjak azokat az
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MNB részére, igy a fogyasztok a megyeszékhelyek Kormanyablakainal is beadhatjak pénzlgyi panasszal kap-
csolatos kérelmeiket. A kijelolt Ugyintéz6k szamara szlikség szerint az MNB oktatasokat szervez, igy az Ggyfél
kérésére szakszer( segitséget is nydjtanak a pénziigyi fogyasztovédelmi témaju nyomtatvanyok kitoltésében.
Az MNB-hez beérkez6 panaszok kozel 1%-a a Kormanyablakokon keresztiil érkezik, igy az egyuttmiikodés
fenntartdsa és fejlesztése alapvet6 célként jelenik meg.

2.5.4. Tudatos fogyasztdi pénziigyi dontéshozatal tdmogatdasa

A tudatosabb fogyasztéi dontések tdmogatdsa érdekében az MNB dont6tt a honlapon megtalalhaté termék-
valasztd program fejlesztésérdl, az elkbvetkezd évben atalakitasra keriil a Pénziigyi Navigator termékvalaszté
alkalmazas. Az egyre szofisztikdltabb termékek megjelenése sziikségessé teszi, hogy a fogyasztdi igényeknek
megfelel6en biztositva legyen a szolgdltatdk altal forgalmazott termékek 6sszehasonlithatésaga. A koncepcio
Iényege, hogy 2017-re olyan felhasznaldbarat online alkalmazas jojjon létre, amely a fogyasztdk széles kore
szamara ingyenesen, egységes és az intézményektdl fliggetlen fellleten, 6sszehasonlithaté médon jelenitse
meg a teljes pénzpiaci termékkinalatot. A program a fogyasztok tudatos pénziigyi dontéshozatalat tamogatd
eszkoz, amely 6sszhangban van a PAD elGirdsaival. 2015. december végére elkésziilt az alkalmazas elsé mo-
duljanak intézményi adatbejelentd fellilete, amely a jovSben a foldrajzi infrastrukturak (fiok, ATM) térképes
kereshetGségét teszi lehet6vé a fogyasztok szamara. Az intézmények altal kotelez6 adatszolgaltatas keretében
jelentett adatok — tobbek kozott — tartalmazzdk a térképes kereshetdséget biztositd ATM és fidk GPS-koordinatai
mellett a fogyatékkal él6k szamdra az akadalymentességre vonatkozé informacidkat is.
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3. Kiemelt ligyek

3.1. ELSZAMOLAS, FORINTOSITAS ES SZERZODESMODOSULAS

A deviza alapu hitelek 2004-t6l kezd6dden a forint és a kalfoldi devizak, kilonosen a svajci frank, valamint az
euro kamatok kozotti jelents kamatkiilonbozet miatt valhattak vonzdva a lakossag korében. A pénzligyi szek-
tor tulzott kockazatvallaldsi hajlanddsaga, a szigoru szabalyozds hidnya és a fogyasztdk kdrében tapasztalhatd
pénziigyi ismeretek hidnyossaga determindlta a devizahitelezéssel jaré kockazatok felépuilését. A kedvezétlen
makrogazdasagi véltozasok folyamatosan gyengil6 forintdrfolyamot eredményeztek, igy az arfolyamvaltozasbdl
eredé kockazatok valds és egyre lekiizdhetetlenebb problémava valtak. A 2008 decemberére begy(ir(iz6 pénz-
lgyi valsag gyakorlatilag megpecsételte a jelentés mértékben eladdsodott haztartasok sorsat is, a torlesztési
képesség drasztikus romldsa rendszerszintl problémadva valt. Az drfolyamsokk negativ hatdsat tovabb erGsitette
a hitelt nydjté pénziigyi intézmények egyoldalt kamat- és dijemelési gyakorlata is. 2011-ben a forint arfolya-
ma tovabb gyengiilt, elsésorban a svajci frankkal szemben, igy elkerilhetetlenné valt az dllami beavatkozas.
A kordbbi intézkedések, igy a végtorlesztés, az arfolyamgat rendszere és a Nemzeti Eszkdzkezel6 (NET) felalli-
tdsa azonban csak részmegoldast jelentett, a gyors tlineti kezelés mellett hatékony, tartds és rendszerszintii
megoldas valt sziikségessé. A komplex probléma komplex megoldast igényelt, egy olyan rendszert kellett
felallitani, amely egyrészt képes volt elimindlni a kamatkilonbozetet, nem okozhatott a piacon arfolyam-tur-
bulenciat és nem adhatott teret a spekuldcids lehet6ségeknek, masrészt nem ronthatta az orszag kockazati
megitélését, harmadrészt biztositani kellett a megfelel6 jogi hatteret. A rendszert tehat térben és id6ben ugy
kellett elhelyezni és kialakitani, hogy a folyamat teljes id6horizontja alatt biztositva legyen a makroszinti
pénziigyi stabilitas.

A probléma megoldasara vonatkozo szildrd elhatarozds, a gazdasagi teljesitmény er6sddése, a monetaris politi-
kanak koszonhetd — a kiilonb6z6 devizanemek kozotti — kamatkilonbozet jelentGs csdkkenése, a jegybank altal
is szorgalmazott jogi hattér megteremtése, és az orszag kockdzati megitélését befolydsold tényezbk szignifikans
javulasa tette lehet6vé 2015-re a lakossdgi hitelek elszdmolasat és a forintositast. A megfelel6 el6készitésen
és idGzitésen tul elengedhetetlen volt a sikerhez a Kormany, a jegybank és a Magyar Bankszovetség szoros,
példaértékl egylttmikodése is.

A tisztességtelen kamat- és dijemelések elszdmoldsa a deviza alapu (devizdban nyilvantartott és forintban
fizetett) hitelek esetében hozzavetéleg 2,1 millié szerz6dést érintett, a jelzdlog fedezetl hitel- és lizingszerz6-
dések forintositdsa altal pedig félmillié szerz6dés esetében ez a kockdazati rés mara bezarult, igy a haztartasok
arfolyamgyengiilésbdl szarmazé kockazati kitettsége is jelentés mértékben redukalddott. A fennmaradt deviza
alapu gépjarmlihitel és személyikdlcson-allomany forintra valtasahoz szlikséges jogi és konverzios feltételek
2015 oktdberére szintén biztositotta valtak. A devizaforrast a jegybank ebben az esetben is a piaci szerepl6k
rendelkezésére bocsatotta, igy a forintositas 2015 utolsé hénapjaiban és 2016 elején szintén megvaldsult. Ennek
eredményeként a fogyasztasi hitelekkel 6sszefiiggésben a bankrendszer és a fogyaszték arfolyam-kockazati
kitettsége marginalissa valt.

Az elszamolas, forintositas és szerz6désmaddosulas (elszamolas) a fogyasztok széles korét érint6 és dsszetett
folyamat, ezért az MNB kiemelt figyelmet forditott és fordit a jov6ben is mind az ellendrzési, mind a tajé-
koztatasi feladatokra. A rendkivili feladatok ellatdasahoz sziikséges volt a rendeleti szabdlyozas elGkészitése,
a felmeril6 jogértelmezési kérdésekre adandd vélaszok kialakitasa, a pénzligyi intézményekre haruld feladatok
egységes elvek szerint torténd végrehajtasanak biztositasa, a fogyasztékat hatranyosan érinté magatartasok
megel6zése és jogsértés esetén annak azonnali megsziintetése, valamint a pénzligyi intézmények feladatai
teljesitésének folyamatos ellenérzése. 2015 elsé negyedévétdl az elszamolasi folyamat lezarultaig az MNB
321 pénziigyi intézménynél inditott témavizsgalatot. Ennek keretében ellenérzi a szamitdsi mddszertan at-
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Ultetését, a tajékoztatdlevelek tartalmat és megkildésének hatdridejét, a kozzétételi kotelezettség formai és
tartalmi megfelelését, valamint minden kapcsolédé eljaras megfelelGségét. A potencialis kockazatok miel6bbi
feltarasa és kikiiszobolése érdekében a feliigyelet folyamatosan monitorozza a fogyasztoktol érkezd jelzéseket
és a beérkezd kérelmeket. 2015 év végéig a jegybank 104 alkalommal rendelt el ideiglenes intézkedést, 133
alkalommal élt fogyasztovédelmi figyelmeztetéssel, valamint 123,9 millié forint fogyasztévédelmi birsagot és
400 ezer forint eljarasi birsagot szabott ki az elszamoldshoz kapcsoléddan.

Az elszdmoldassal a nyar folyaman jelent&sen csokkent a nem teljesit6 fogyasztoi hitelek aranya, azonban szept-
emberre ismét egy emelkedd trend korvonalai rajzolddtak ki. Ez az indikativ jelzés abba az iranyba mutat, hogy
tovabbi — még a jelenleginél is szélesebb spektrumot feldlel6 — alternativ megoldasokra is sziikség van. A NET
bévitése mellett ujabb Iépcs6fokot jelenthet a maganszemélyek addssdgrendezésére lehetGséget biztositd
Magancsdd jogintézménye, amely hosszu tavon szamos bajba jutott csalad szdmara jelenthet megoldast, illetve
olyan célzott programok piaci bevezetése, amelyek a haztartasok torlesztoképességének javitasat helyezik
a kozéppontba. Az MNB célja e tekintetben is az, hogy a piaci folyamatok monitorozasaval és elemzésével
mihamarabb feltarja a kialakuldban Iév6 kockazatokat és javaslatokat fogalmazzon meg a lehetséges meg-
olddsokra. Az addssagrendezésre igénybe vehetd alternativ lehet8ségek azonban vajmi keveset érnek, ha
a fogyasztok nem ismerik vagy nem értik ezeket az eljarasokat, ezért a jegybank kiemelt figyelmet fordit az
érthetd, Ugyfélbarat tdjékoztatdsra is.

2. keretes iras
Nem jelzalog alapu hitelszerz6dések forintra valtasa

Mig az elszamolds a gépjarmU-finanszirozasi és a személyikdlcson-szerz6déseket is érintette, melynek hatasara az ilyen
hitellel rendelkezé fogyasztok terhei is csokkentek, addig a forintositas els6 kore csak a jelzdlog-fedezetl hitelekre és
lakaslizingre terjedt ki. Az arfolyamkockazat megsziintetése érdekében a jegybank mar ekkor is szorgalmazta a gépjar-
mU- és személyi hitelek forintositdsat is, mivel az arfolyamkockazat megsziintetése egyrészt csokkentheti a nem telje-
sit6 hitelek aranyat, masrészt védelmet jelenthet a devizadrfolyamok hirtelen valtozasai okozta negativ hatdsoktdl, igy
ezen szerzGdések esetében is kiszamithatdbba valhatnak a hitelek torlesztSrészletei. A fennallé gépjarmuhitelek hat-
ralévé futamideje tipikusan 2-3 év, azonban a szerz6dések k6zétt magas az olyan konstrukcidk szama, amelyek eseté-
ben nem az arfolyam-ndvekedés hatdasara megemelkedett tényleges kotelezettséget, hanem egy el6re rogzitett
Osszeget torleszt a fogyasztd. Ennek a konstrukcidnak a kockazata, hogy az igy megemelkedett, de teljes egészében
meg nem fizetett kotelezettség felhalmozodik, ami a futamidd végén jelentds mértéki torlesztésiteher-novekedést
okozhat. Az arfolyamkockazatbdl, tovabba e hiteltipusokbdl ered6 kockazat kezelése érdekében 2015 masodik félévé-
ben megtortént a gépjarm(i- és személyi hitelek forintositasa és annuitdsos torlesztés( hitellé torténd atalakitasa is.
Ez az intézkedés kozel 240 ezer é16 és 83 ezer felmondott deviza alapu gépjarmdhitelesnek, vagy személyi kolcsonbdl
eredd tartozassal rendelkezé fogyasztonak jelent nagyobb biztonsagot.

3.1.1. Az elszamolashoz kapcsolodé rendeletalkotas

Az elszamolds anyagi jogi és eljardsi szabalyai rendkivil 6sszetettek. Minderre figyelemmel, az MNB Elndke
szamara adott torvényi felhatalmazas alapjan az MNB az aldbbi rendeletek megalkotasaval segitette el6 az
elszamolas folyamatanak lebonyolitasat:

—58/2014. (XIl. 17.) MNB-rendelet a fogyasztdi kdlcsonszerz6dések érvénytelen szerz6déses kikotéseire te-
kintettel szlikséges elszamoldshoz, valamint a fogyasztdi kdlcsonszerz6dések mddosulasahoz kapcsolédéd
fogyasztévédelmi rendelkezésekrél;

—55/2014. (XIl. 10.) MNB-rendelet a pénzugyi intézmények fogyasztdi kdlcsonszerz6déseinek érvénytelen

szerzGdéses kikotéseire tekintettel szliikséges elszamolas soran alkalmazott becslési eljarasrdl és az elszamolas
pénziigyi teljesitésének id6pontjardl;
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—54/2014. (XIl. 10.) MNB-rendelet a pénzigyi intézmények fogyasztoi kdlcsonszerzdéseinek érvénytelen
szerzGdéses kikotéseire tekintettel sziikséges elszamolds mddszertananak kilonos szabalyairdl;

—42/2014. (XI. 7.) MNB-rendelet a pénzigyi intézmények fogyasztoi kblcsonszerz6déseinek érvénytelen szer-
z8déses kikotéseire tekintettel sziikséges elszdmolas mddszertandnak altalanos szabalyairdl.

Harom MNB-rendelet az elszdmolas mddszertananak részletszabdlyait, mig a negyedik, az Ugynevezett Tajé-
koztatasi rendelet (58/2014. MNB-rendelet) tartalmazza az elszdmolassal 6sszefliggé tajékoztatasra vonatkozd
el6irdsokat.

Az MINB a fogyasztéi érdekeket szem el6tt tartva, az elszamolas zokkenémentes végrehajtasanak elésegitése
érdekében a tdjékoztatasok kiklldésére torténd felkésziilés id6szakaban — allasfoglalasokkal, Gyakran Ismételt
Kérdésekre (Gy.l.K.) adott valaszok kidolgozasaval, kitoltési segédlettel és az elszdmolé levélhez ajanlott sz6-
vegmodulok kidolgozasaval nyujtott segitséget a pénziigyi intézményeknek. A Gy.|.K.-ban az MNB a jelentés
id&szakaban a gépjarm- és személyi hitelek forintositasaval kapcsolatban 18, az elszamoldssal kapcsolatban
48, a koveteléskezel6knek 13, a forintositassal kapcsolatban 27, a deviza alapu szerz6désekkel kapcsolatban
23, a devizaszerz6désekkel kapcsolatban 19 és a forint szerz6désekkel kapcsolatban 18 kérdést és arra adott
vdlaszt tett kdzzé a honlapjan. Az intézményeknek sz6lé Gy.l1.K. a jelentés id6szakdban 79 pontban tartalmazta
az elszamolas lebonyolitasaval kapcsolatos kérdéseket és arra adott valaszokat.

Az MINB szamos szakmai konzultaciot tartott az elszdmoldassal érintett intézmények, a Magyar Bankszovetség
és a Magyar Lizingszovetség szamara, ahol tobbek kozott az elGzetes vizsgdlatokkal, az elszamold levelekben
feltlintetendd adattartalommal és az elszdmoldssal 6sszefliggésben felmerilé kérdésekre vonatkozéan keriilt
sor egyeztetésekre. Az elszdmolasi feladatok jogszerl végrehajtasanak elGsegitése érdekében tdbb allasfoglalas
és vezetoi korlevél keriilt kiadasra, ezen belil kettS kifejezetten a kéveteléskezelGk részére. Az elszamolds-
sal kapcsolatosan egyuttm(kodés alakult ki a Nemzeti Adatvédelmi és Informdcidszabadsag Hatdsaggal is az
adatvédelmi jogsértések elkeriilése érdekében.

3.1.2. ElGzetes vizsgalat

Az MNB a legnagyobb ligyfélkérrel rendelkez6 pénziigyi intézményeknél el6zetesen vizsgdlta az elszamolasok
szamitasi modszertanat, miszerint az elszdmolashoz sziikséges szamitasi alapelvek és szamitdsi metédusok
megfelelnek-e a jogszabalyoknak.

Az MNB az Axa Bank Europe SA Magyarorszagi Fidktelepe, a Budapest Bank Zrt. és Budapest Autéfinanszirozasi
Zrt., a CIB Bank Zrt., a CIB Ingatlanlizing Zrt. és CIB Lizing Zrt., az Erste Bank Hungary Zrt. és az Erste Lakaslizing
Zrt., az FHB Bank Zrt., a K&H Bank Zrt., az MKB Bank Zrt., az OTP Bank Nyrt., az OTP Jelzalogbank Zrt., a Mer-
kantil Bank Zrt., valamint a Raiffeisen Bank Zrt. esetében mar az elszamolas felkésziilési folyamatat is szigordan
ellendrizte, s ellendrzi, igy mar az elszamoldsok lebonyolitasat megel6z6en vizsgalta, hogy a piaci szerepl6k az
MNB vonatkozé rendelete szerinti mddszertannak megfelelGen alakitottak-e ki az elszamolasi alapelveket és
a szamitasi algoritmusokat.

Fontos megjegyezni, hogy az MNB elGzetes mddszertani vizsgdlata nem jelentette a felligyelt intézmények
elszamoldsi mddszertananak engedélyezését, auditalasat. Az elGzetes vizsgdlat a legnagyobb lgyfélkorrel ren-
delkez6 hitelintézeteknél, a jelentds arannyal bird, az érintett tUgyletek kiemelkedé részét lefed6 szerzédés-
tipusok esetében mar lezarult, s ennek kapcsan az MNB megallapitotta, hogy a vizsgalt esetekben a bankok
megfelelSen Ultették at az elszdmolasi képletet.

3.1.3. Az elszamoldashoz kapcsolodo témavizsgalatok
Az MNB a fogyasztdi kolcsonszerz6dések (hitel- és lizingszerz6dések) elszamoldsanak ellenérzése érdeké-

ben2015. februar kdzepén témavizsgalatot inditott. A témavizsgélat 42 bankot, 110 szévetkezeti hitelintézetet,
73 hitelintézettel egyenértéki pénziigyi vallalkozast és 96 kdveteléskezelS pénziigyi vallalkozast érint.
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1. tablazat
Fogyasztovédelmi témavizsgalat alakuldsa intézménytipusonként

(db)

Intézmény tipusa Inditott témavizsgalat Lezart témavizsgalat 2015. december 31-én
folyamatban lévé

témavizsgalat

Bank 42 4 38

Szovetkezeti hitelintézet 110 21 89

Hitelintézettel egyenértékd 73 3 70

pénzigyi vallalkozas

Koveteléskezel6 pénziigyi 96 16 80

vallalkozas

Osszesen 321 44 277

Forrds: MNB

A vizsgdlat soran az MNB folyamatosan figyelemmel kiséri és ellendrzi az elszamolasi és a forintositdsi tor-
vényben elGirt feladatok jogszer(i végrehajtasat, a jogszabalyi elGirasok betartasat, igy azt, hogy a pénzigyi
intézmények a vonatkozo jogszabdlyi el6irdsoknak megfelel6en végezték-e a fogyasztéi kdlcsonszerzédések és
lizingszerz6dések érvénytelen szerz6déses kikotéseire tekintettel sziikséges elszdmoldsat, valamint jogszerlien
hajtjak-e végre a fogyasztoi kdlcsonszerz6dések és lizingszerz6dések modosuldsaval kapcsolatos feladatokat.

A vizsgalatban az MNB tobbek kozott a fogyasztéi kovetelés kiszamitdsanak mddszerét is vizsgalja.

A témavizsgdlat az elszamolasi folyamat teljes egészére kiterjed, igy az varhatéan 2016. |. negyedév végéig
tart. Az MNB a vizsgalat soran folyamatosan elemzi és értékeli a rendelkezésére all6 informdacidkat. Hianyossag
esetén azonnali intézkedéseket tesz a jogszabalysértés megsziintetése érdekében (ideiglenes intézkedés,
fogyasztovédelmi figyelmeztetés), szlikség esetén pedig kotelezi a pénziigyi intézményt a szamitasok ismételt
elvégzésére és a fogyasztok Ujboli értesitésére.

Amennyiben a vizsgalat sordn folyamatos jogszabalysértés keriilt megallapitasra, a jogsért6 allapot meg-
sziintetésére az MNB ideiglenes intézkedés utjan kotelezte a pénziigyi intézményeket. Ha fogyasztévédelmi
szempontbdl aggdlyos hidnyossag, egyéb kortilmény megallapitdsdra kerilt sor, amelynek megsziintetése az
érintett fogyasztok védelme érdekében azonnali intézkedést tett sziilkségessé, de nem volt indokolt az el6z6ek
szerinti ideiglenes intézkedés, az MNB a pénzligyi intézményeket fogyasztovédelmi figyelmeztetés Utjan szo-
litotta fel arra, hogy az MNB altal észlelt és kifogdsolt magatartast haladéktalanul sziintessék meg.

A fentiek szerinti azonnali intézkedéseket, amelyek sordn az MNB a fogyasztovédelmi kockazatot jelenté gya-
korlat folytatasanak megsziintetésére hivta fel az intézményeket, a felligyelt intézmények honlapjan kozzétett
Ugyfél-tajékoztatasokkal kapcsolatban megallapitott hidnyossagok, illetve téves informacidkat tartalmazo tajé-
koztatdsok tették sziikségessé. Egy pénzlgyi vallalkozasnal azért kerilt sor ideiglenes intézkedés alkalmazasara,
mert az Ugyfélfogadasra nyitva all6é helyiségében kozzétette az elszdmolassal érintett fogyasztok listdjat.

Az MNB az AEGON Magyarorszag Hitel Zrt., az UCB Ingatlanhitel Zrt., az MKB Bank Zrt., a Pannoninvest Libra
Zrt., valamint a Banif Plus Zrt. esetében allapitotta meg, hogy a deviza alapu fogyasztoikolcson-szerz6désekre
vonatkozo elszamold leveleket a torvényi hataridében nem kildték ki az Ggyfeleiknek. Az MNB a mulasztast
birsaggal szankcionalta, és kotelezte az intézményeket a kotelezettség haladéktalan teljesitésére, valamint az
elszamoldssal 6sszefliggésben meghatdrozott hatarid6k mindenkori betartdsara. A Banif Plus Zrt. a kotelezésnek
nem tett eleget, ezért esetében juniusban tovabbi birsagolasra és kotelezésre keriilt sor, amelynek hatdsara
a bank, az MNB felé megtett nyilatkozata szerint 2015. augusztus 28. napjaig megkildte a deviza alapu szer-
z6dések tekintetében az elszdmold leveleket.

Az MNB a jelentés id&szakdban, az elszamolas targydban végzett ellendrzési tevékenysége adatait az aldbbi
tablazat mutatja be.
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2. tablazat
Fogyasztovédelmi témavizsgalat keretében megtett intézkedések

Intézmény tipusa Ideiglenes Fogyasztovédelmi Eljarasi birsag Fogyasztovédelmi
intézkedés MNB tv figyelmeztetés (M Ft) birsag
87. §-a alapjan (db) (db) (M Ft)

Bank 5 10 0,1 116,3

Szovetkezeti hitelintézet 16 13 0,3 0,7

Hitelintézettel egyenértékd 33 32 0 6,0

pénzigyi vallalkozas

Koveteléskezel pénzigyi 50 78 0 0,9

vallalkozas

Osszesen 104 133 0,4 123,9

Forrds: MNB

3.1.4. A deviza alapu kélcsonszerz6dések elszamolasanak hatasa

Az MNB intézményi adatszolgaltatasok alapjan elemezte az elszdmolas deviza alapu fogyasztdi kélcsdnszerz6-
désekre gyakorolt hatasat. Az elszamolas kozel 2,1 millié kélcson- és lizingszerz6dést (1,9 millid él6, megsziint
vagy felmondott és 0,2 millid hitelezGi nyilvantartasbdl kivezetett kdvetelést) érintett, melyek kozll tébb mint
50%-ot tett ki az elszdmolas el6tt megszlint — jellemz&en személyi és gépjarmhitel — szerz6dések szama. Tobb
mint 66 ezer szerz6dés — a futamidd tényleges lejarata elStt — az elszamolds hatasara sziint meg.

3. abra
Kolcsonszerz6dések szama elszamolasi kategdrianként
(db)

=1 Elszdmolas el6tt megszlint
E=1 Elszdmoldssal megsziint
Z=A El§

[mm Felmondott

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

Az intézmények 6sszességében kozel 734 milliard forint korabban tisztességteleniil felszamitott 6sszeget té-
ritettek vissza a fogyasztok részére, amely egy szerz6désre vetitve atlagosan 393 ezer forintot jelent. Fontos
megjegyezni, hogy a tisztességtelenl felszamitott 6sszeg mértékét jelentésen befolyasolta, hogy milyen tipusu
és devizanemli volt az érintett szerz6dés, tovabba hatdssal volt ra, hogy az adott intézmény milyen mértékben
emelt tisztességtelenll kamatot, illetve az is, hogy a fogyasztd késedelmesen teljesitett-e.
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4. abra
Tisztességteleniil felszamitott 6sszeg elszamolas szerinti eloszlasa
(Mrd Ft)

6,59

68,87

,\\
-l

[ Koveteléscsokkentésre elszamolt 6sszeg
E= Hitelkivéltdsra elszamolt 6sszeg

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

7

Az elszdmoldst megel6z6en, illetve annak hatdsara megsziint fogyasztoi kdlcsénszerz6désekre az intézmények
kozel 185 milliard forintot fizettek ki a fogyasztok részére, ez atlagosan 177 ezer forint/szerz6dés értéknek
felel meg.

5. abra

Tartozasra elszamolt 6sszegek részletezése

(Mrd Ft)

Mrd Ft Mrd Ft
BOD,00 - smememnmeeess s s el e - 500,00
50,00 fr-ereeseeseeseeneeneenss AT - 450,00
400,00 q--ocooooeeeeeeseeeeiooeeee y —————————————————————————————— - 400,00
350,00 q-ooceeeeeeeneneeeee oo - - - 350,00
300,00 i LSS S A - L 300,00
350,92
250,00 oo SIIITS S S S A - L 250,00
200,00 i SIS S S - 200,00
150,00 - ML S S S S --nmmommeeenneee 150,00
100,00 o---eeeeeeeee e MLLILLLLLLA, ... 100,00
s ek
50,00 | 4 50,00
0’00 —— 0'00

Hiteintézetek és Pénzuigyi vallalkozasok

E= Lejart kamatra, dijra, koltségre
[ Lejart tékére

FZA Nem esedékes t6ketartozasra
=1 Gydjt6szamlahitelre

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

Az elszamolast kdvetden is él6 kdlcsonszerz6déssel rendelkezé fogyasztok esetében az elszdmolds valamivel
tobb, mint 474 millidrd forinttal csékkentette a tartozast. A csokkenésbdl a lejart tartozasokra kozel 95 milliard
forint keriilt elszamolasra, amely hozzajarult ahhoz, hogy a késedelemmel rendelkezd fogyasztok részben vagy
egészben megszabaduljanak az Ggyleti kamathoz viszonyitva jellemz6en magasabb kamatozdasu tartozasuktol.
A fogyasztdk fennalld, még nem esedékes tartozasa kézel 351 milliard forinttal csékkent, amely a piacon
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kordbban nagymértékben elterjedt svajci frank alapu lakashitelek esetében az atlagos téketartozas 8 milliérdl
6,5 millié forintra torténd csokkenését eredményezte. A kordbban felmondott, de még az intézmény keze-

lésében 1évé hitellel érintett fogyasztdkkal szemben fennalld kévetelések 6sszege tovabbi kézel 69 milliard
forinttal csokkent.

Kilonos elszdmolasi metddust igényeltek az arfolyamgattal érintett hitelek. Az arfolyamgat szerz6dést kotd
fogyasztok a belépést kdvetben a szerz6dés idGtartamara biztositva voltak az arfolyammozgds negativ iranyu
hatasaitdl. A konstrukcié fenntarthatéva tette a fogyasztok havi torlesztési terheit, azonban az arfolyam-ki-
[6nbozet hdnaprdl hdnapra a gyljtészamlan halmozddott. Az elszdmolds soran a tisztességtelendl felszamitott
0sszegbdl — a lejart tartozasokra vald elszamolast kbvetéen — a gy(ijtészamlan nyilvantartott tartozasok keriltek
kiegyenlitésre. Ennek eredményeképpen a korabban arfolyamgat-konstrukcidoba belépett fogyaszték gylijto-
szamlakon felhalmozott tartozasa jelentGs mértékben, 89,3 szazalékkal (kbzel 29 milliard forinttal) csokkent,
igy ez a tartozds a tovabbiakban mar — a jogszabaly szerinti minimalis mérték{ kamatokkal sem — novekszik.
Mindossze 12 745 gyljt6szamlahitelen (az él6 szerz6dések minddssze 8,4%-an) maradt fenn tartozas.

Az elszamolast kovetSen a jelzalogfedezet mellett nyujtott deviza alapu fogyasztdi kdlcsonszerz6dések —
jogszabdlyban rogzitett, fix drfolyamon — forintra atvaltasra keriltek. Tekintettel arra, hogy 2015. év elején
az arfolyamok a devizaaddsok szamara kedvez6tlen irdnyba valtoztak, a devizaban fennallé tartozasoknak
a rogzitett arfolyamon tortént atvaltasa megvédte a fogyasztokat a tovabbi arfolyamgyengiilésb6l adodé
kedvezétlen hatastol, igy jelentds tartozasnovekedéstél mentesiltek a piaci arfolyamon torténd atvaltashoz
képest. A fogyasztok szdmara tovabbi biztonsagot jelentett, hogy az elszamolast megel6z6en, januarban tortént
torlesztGrészletek megfizetése is a jogszabalyban rogzitett, fix arfolyamon tortént.

A fogyasztéi kolcsonszerz6désekre 2015. februdr 1-jét kovetben a jogszabdlyok alapjan Uj, tisztességes kamatot
hataroztak meg az intézmények. Jelentds kamatcs6kkenést a jelzdlogfedezet mellett nyujtott szerz6dések
esetében tapasztalhattak a fogyasztdk, svajci frank alapu lakashiteleknél 27%-os, mig euro alapu lakashite-
lek esetében 22%-os atlagos mértékben, kdszonhetéen annak, hogy a tisztességtelen kamatemelések el6b-
bi szerz6déstipust érintették leginkabb. A gépjarmdihiteleknél a kamatcsdkkenés kozepes mértékd volt (egy
altagos svajci frank alapu szerz6dés esetén 8%), amelynek oka, hogy a korabbi kamatemelések csak részben
voltak tisztességtelenek, illetve az emelkedés a referenciakamathoz kotott konstrukcidk miatt a referencia-
kamatlab valtozdsabdl ered. A személyi hitelek esetében a kamatcsokkenés mértéke viszonylagosan alacsony
volt (néhany szdzalékos), tekintettel arra, hogy ezen szerz6dések esetében jellemz6en a futamidd soran végig
fix kamatozasu konstrukcidk voltak jellemz&ek.

Fontos megemliteni, hogy az elszdmoldst kdvetSen kialakult kamatokat az intézmények kizarélag meghatarozott
periddusokban (3, 4 és 5 év) mddosithatjak, és ez a mddositas mar csak az MNB altal jovahagyott valtoztatasi
mutatok alapjan lehetséges, amelyeket a fogyaszté az MNB honlapjan is nyomon kovethet. Ezzel a fogyasztok
kozéptdvon rogzitett kamatok mellett, kiszdmithatdan torleszthetnek. Ugyanakkor a kamatok mértéke rovidebb
id6tdvon is valtozhat a referencia-kamatlabhoz kotott szerz6dések esetén, de kizardlag a referencia-kamatlab
mértékében bekovetkezett valtozassal megegyezGen.

Az elszamolast kovetGen a fogyasztok tobbsége alacsonyabb mértékd torlesztési kotelezettséget kell, hogy telje-
sitsen, tekintettel arra, hogy az elszamolas eredményeképpen csdkkent a kdlcsdnszerz6dések téketartozasa, il-
letve mérséklédott a fizetendS kamat mértéke is. A torlesztérészlet a fogyasztok 10%-anal nem valtozott a 2014.
november hdnapban fizetett mértékéhez képest, mig a tovdbbra is fennallé kdlcsonszerz6dések 76%-andl
a torlesztési kdtelezettség 1-50% kozotti mértékben csokkent meglehetdsen nagy szérdssal. Altalanosan el-
mondhatd, hogy a legnagyobb mértékben a svajci frank lakds- és szabad felhasznalasu hitelek, illetve a svajci
frank alapu gépjarmdhitelek esetében valtozott a fogyasztd szdmara kedvez6en a torlesztérészlet mértéke.
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Svajci frank alapu gépjarmuhitel atlagos valtozasa az elszamolas hatasara
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A fenti adatok a kordbban koveteléskezel6knek engedményezett, felmondott kdlcsonszerz6désekbdl ere-
dé tartozdsokra vonatkozd elszamolds hatdsat nem mutatjak, tekintettel arra, hogy az ebbe a kdrbe tartozd

230 348 kovete

és tényleges elszamolasat a koveteléskezelSk végzik el a fogyasztdk kérésére.
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3.1.5. A forint alapu és deviza kélcsonszerz6dések elszamolasanak hatasa

Az elszdmolas tobb mint 3,2 millio, forint alapu kélcson- és lizingszerzédést (2,8 millié él6, megsz(int vagy

felmondott, és 0,4 millid hitelezGi nyilvantartasbol kivezetett kovetelést), valamint tobb mint 12,3 ezer deviza
kélcsén- és lizingszerz8dést érintett.3

8. abra
Forint alapu (bal oldali abra) és deviza (jobb oldali dbra) kdlcsénszerz6dések szama elszamolasi kategérianként
(db)

414 854 139:1¥304!

N

25387

Hmm Elszamolas el6tt megsziint (levelet kapott)
I Elszdmolas el6tt megsziint (csak kozzététel)
B Elszamoldassal megsz(int

== EI6

1 Felmondott

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds
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[ Elszdmoldassal megsz(int
CIEl8

[ Felmondott

Az intézmények a forint alapu és deviza kdlcsonszerz6dések elszamoldsa soran tobb mint 31,5 milliard forint
korabban tisztességteleniil felszamitott 6sszeget téritettek vissza a fogyasztok részére, amely egy deviza szer-
z6désre vetitve atlagosan 681 ezer forintot, forint alapuak esetében atlagosan 13 ezer forintot jelent.* Fontos
megjegyezni, hogy a tisztességtelenil felszamitott 6sszeg mértékét jelentGsen befolydsolta, hogy milyen tipusu
és devizanem( volt az érintett szerz6dés, tovabba hatdssal volt ra, hogy az adott intézmény milyen mértékben
emelt tisztességtelenll kamatot, illetve az is, hogy a fogyasztd késedelmesen teljesitett-e.

9. abra

Tisztességteleniil felszamitott 6sszeg elszamolas szerinti eloszlasa a forint alapu (bal oldali abra) és a deviza (jobb
oldali abra) kélcsonszerzédéseknél és koveteléseknél

(Mrd Ft)
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Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

3 A 8. 4bra nem tartalmazza a kdveteléskezel6knél Iév8 allomanyt.
Y

4 Azok az elszéamoldsok nem keriiltek figyelembevételre az atlagoldsnal, amelyek esetében a pénziigyi intézmény kozzététel Utjan tett eleget az

elszamoldsi kotelezettségének. Ez az elszamolas el6tt megsziint forintszerz6dések azon korét érinti, amelyek estében nem volt egyoldald kamat-,
dij- és koltségemelés.
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Az elszdmoldst megel6z6en, illetve annak hatasdra megsziint fogyasztoi kdlcsonszerzédésekre az intézmények
kézel 13,4 milliard forintot fizettek ki a fogyasztok részére, ami forint alapu szerz6déseknél dtlagosan 29 ezer
forint/szerz6dés, mig deviza szerz6déseknél atlagosan 245 ezer forint/szerz6dés értéknek felel meg.

10. abra
Tartozasra elszamolt 6sszegek részletezése forint alapu (bal oldali abra) és deviza (jobb oldali abra) kélcsonszerz6déseknél
(Mrd Ft)
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Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

Az elszamolast kovetben is é16 kdlcsonszerz6déssel rendelkezé fogyasztdk esetében az elszamolas a forint alapu
szerz6déseknél 8,06 millidrd forinttal, a deviza szerz6déseknél 6,33 milliard forinttal csokkentette a tartozast.
A csokkenésbdl a lejart tartozdsokra a forint alapu szerz6déseknél 2,21 milliard forint, mig a deviza szerz6déseknél

1,17 millidrd forint keriilt elszdmolasra. A fogyasztok fennall6, még nem esedékes tartozasa forinthitelek
esetében kozel 5,85 milliard, devizahitelek esetében 5,16 milliard forinttal csokkent.

Fontos megemliteni, hogy a forint alapu kolcson- és lizingszerz6dések elszdmoldsdnak hatdsa a deviza alapu
elszamolds hatdsahoz képest 6sszességében és atlagosan is alacsonyabb, tekintettel arra, hogy a forint szerz6dé-
sek jelent8s része referencia-kamatldbhoz kotott drazasu szerz6désként futott, ezért a kordbbi kamatvaltozdsok
a referencia-kamatlab véltozasahoz kothetbek. A deviza kolcson- és lizingszerz6dések elszamolasanak hatasa
a deviza alapu elszamolas hatdsdhoz képest csak 6sszességében alacsonyabb, tekintettel a deviza szerz6dések
alacsony szamara. Ugyanakkor a fenti adatok alapjan megallapithatd, hogy az atlagos tisztességteleniil felszamitott
Osszeg a deviza szerz6dések esetében jelentésen meghaladja a deviza alapu szerz6déseknél tapasztalt mértéket.

3.1.6. Koveteléskezel6k elszamolasa

Az MINB az elszamoldssal kapcsolatos témavizsgalatba 96 kéveteléskezelGt vont be. Az MNB ellenérzésének
részét képezi a koveteléskezelSk elszamoldssal kapcsolatos, honlapon torténé tajékoztatasi gyakorlata, az

s

ligyfélszolgalatokon elGirt kozzétételi kotelezettség teljesitése, valamint az elszamoldsi metddus vizsgdlata is.

A témavizsgdlat soran az MNB el6zetesen ellendrizte, hogy a koveteléskezel6k az MNB-rendelet szerinti szerke-
zet(i és tartalmu értesité levelet, illetve az ahhoz csatolandd hiteltorténeti kimutatast alkalmazzak-e. Az elGzetes
ellendrzést kovetben fogyasztovédelmi figyelmeztetés formajaban hivta fel az MNB az érintett intézmények
figyelmét a jogszabalynak megfelel6 levél alkalmazasara.

A témavizsgdlat kiterjed tovabba tobb id6épontra vonatkozdan arra is, hogy a koveteléskezel6k egylittmikod-
nek-e egymassal az elszdmolassal kapcsolatos adatok dtadasaban.

3.1.7. Kozérdekd keresetek

Az elszdmolassal 6sszefliggésben tovabbi kiemelt feladatként jelentkezett a 2010. november 26. napjat kbvet6
id8szakra vonatkozo Altaldnos Szerzddési Feltételek (ASZF) vizsgalata. Az elszamolasi torvény alapjan az MNB
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2015 marciusaban 210 pénzligyi intézménytdl kapott adatszolgdltatdst arra vonatkozdan, hogy esetiikben sor
keriilt-e 2010. november 26. és 2014. julius 19. kdzott egyoldald kamat-, koltség-, illetve dijemelést (egyoldalu
emelés) eredményezl szerz6désmaodositasra. Kozilik 138 pénziigyi intézmény nyilatkozott Ggy, hogy nem
hajtott végre egyoldali emelést, 56 intézmény pedig — élve az elszamolasi torvényben foglalt lehetGségével —
aldvetési nyilatkozatot tett arrdl, hogy az egyoldali emelés nyomdan megfizettetett 6sszegekkel tulfizetésként
onként elszamol a fogyasztdkkal. Az MNB 2015. junius 30-ig a fennmaradd 16 azon pénziigyi intézmény — 8
bank, 3 takarékszovetkezet és 5 pénziigyi vallalkozas — esetében élt kozérdekd keresetinditdsi jogaval, akik 2015.
marcius 30. napjdig ugy nyilatkoztak, hogy 2010. november 26. napjat kbvetSen egyoldali emelést hajtottak
végre, és az MNB rendelkezésére bocsatottak — az elszamoldsi térvényben elSirt médon — azon ASZF-ek szer-
z6déses kikotéseit tartalmazd kivonatat, amelyek tartalmaztdk az egyoldali emelés lehet6ségét.

A Kduria tv. értelmében a forint alapu fogyasztdi kdlcsonszerz6dések, illetve a deviza alapinak nem mindsilé
deviza fogyasztdi kdlcsonszerz6dések (Un. Deviza-deviza szerz6dések) részét képez6, 2010. november 26. napjat
kovetben kozzétett, tovabba e napot kovetéen mddositott, egyoldali emelést lehetévé tevs szerz6déses kiko-
téseket tartalmazo 4ltalanos szerz6dési feltételek és egyedileg meg nem targyalt szerz8dési feltételek (ASZF)
vonatkozdsaban nem kell vélelmezni a szerz6déses kikotések tisztességtelenségét.

A Kdria tv. ezzel kapcsolatban felhatalmazta az MNB-t, hogy 2015. februdr 14. és 2015. aprilis 30. napja kozott
hivatalbdl kdzérdekU keresettel pert inditson.

Az MINB a kozérdekii pereket annak érdekében inditotta, hogy a Févarosi Torvényszék megallapitsa a perrel
érintett pénziigyi intézmények 2010. november 26-4t kdvetSen kdzzétett, vagy ezt kdvetSen modositott ASZF-

ekben foglalt, az ligyfelekkel szemben hatranyos egyoldalu szerz6désmaddositast lehetévé tevd kikotések
tisztességtelenségét, és ezdltal érvénytelenségét.

A Kuria tv-ben elGirt kézérdekd keresettel inditott 17 perbd6l december végéig 16 per végérvényesen befe-
jez6dott. Két keresetinditassal érintett pénzigyi vallalkozas még a keresetlevél kézhezvétele el6tt kdzjegyzGi
okiratba foglaltan vallalta az elszdmolast. Vellk szemben a birdsag a pert megsziintette. A 15 jogerds itélettel
lezart perben az MNB teljes egészében, vagy részben pernyertes lett, mivel a birésag jogerGsen tisztességte-
lennek minGsitette az érintett pénziigyi intézmények azon szerzdéses kikotéseit, vagy azok nagy részét, ame-
lyek az MNB kozérdekd kereseteiben kifejtett dllaspontja szerint tisztességtelenek voltak. Hat ligyben (koztik
a Citibank Europe Plc.-vel szemben inditott peres eljarasban) I. fokon, nyolc Gigyben pedig Il. fokon fejez6dott
be jogerdsen a per. Hét pénzigyi intézmény (OTP Bank Nyrt., OTP Jelzalogbank Zrt., CIB Bank Zrt., CIB Lizing
Zrt., Magyar Cetelem Bank Zrt., UCB Ingatlanhitel Zrt., Sopron Bank Burgenland Zrt.) felllvizsgalati kérelmet
nyujtott be, de a fellilvizsgalati eljardsok soran a Kdria altal hozott itéletek is alapvet6en az MNB pernyertessé-
gét eredményezték. A perek eredményeként az érintett alperes pénziigyi intézmények a 2010. november 26.
utani idészakra vonatkozdéan is kételesek elszamolni a fogyasztékkal, az MNB tehat sikeresen, az elszdmolasi
folyamat teljességét biztositva élt a kozérdekd keresetinditds jogszabalyban biztositott lehetGségével.

Amennyiben utdlagosan — az MNB 4ltal, az MNB-tv. szerinti barmely, 2016. december 31. napjaig meginditott
eljardsban — olyan informdcié jut az MNB birtokaba, amely szerint valamelyik pénzligyi intézmény valétlanul
nyilatkozott példaul arrdl, hogy nem hajtott végre egyoldali emelést, vagy nyilatkozata hianyos volt, az MNB
kdtelezni fogja az érintett pénziigyi intézményt a perinditashoz sziikséges azon ASZF-ek kivonatai benyujtasa-
ra, melyek az egyoldali emelésekre vonatkozo rendelkezéseket tartalmazzak. Az MNB igy utélagosan — 2015.
aprilis 30. napjat kdvetGen is — kozérdek( pert indithat ezen piaci szerepl6vel szemben is.

3.1.8. Elszamolas — fogyasztdi kérelmek

2014 masodik félévében a pénzpiaci megkeresések kdzel 37%-a, 6sszesen 658 fogyasztovédelmi eljarasra irdnyuld
kérelem érintette az elszdmolassal kapcsolatos kérdéskort. A harmadik negyedévben kétszer annyi kérelem (443)
érkezett, mint a negyedik negyedévben (215), amelynek legvaldszinlibb oka, hogy 2014. juliustél jelentek meg
az elszamoldsra vonatkozo jogszabalyok, illetve egyre nagyobb sajtévisszhangot kapott az eljards. A fogyasztdk
szamara egyértelmdvé valt, hogy a fogyasztdi hitelek meghatarozott korére vonatkozéan 2015-ben megtorténik
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az elszamolds, igy nem zarhatd ki, hogy a kérelmek szdmanak csdkkenése erre az okra — vagyis egyfajta kivarasos
allaspontra — vezethetd vissza. Az is egyértelm(ivé vélt, hogy a jogorvoslati lehetGségek specialis szabalyok sze-
rint alakulnak, hiszen a szolgaltatohoz benyujtott panaszra kapott valasz fliggvényében az elszdamolasi ligyekben
a fogyasztok szamara kijelolt jogorvoslati Utvonal a PBT-hez vezet. Ennek ellenére 2015-ben a pénzpiaci szektort
érint6 kérelmek 23%-a, 6sszesen 1042 kérelem iranyult e targykorre. Fontos megemliteni, hogy a kérelmek kozel
fele a deviza alapu gépjarmiihitelekhez kapcsolédott, azonban minden hiteltipusnal elsésorban a jogosultsagi
és jogorvoslati, illetve a hataridékre és hitelkivaltasra vonatkozd kérelmek voltak jellemzéek.

3. tablazat

Az elszamolashoz kapcsol6dé kérelmek megoszlasa hiteltipus szerint 2015. december 31-ig
(db)

Hitel tipus Deviza-alapu Deviza Forint Osszesen
Jelzélog 418 12 11 441
Gépjarm 440 10 6 456
Egyéb nem jelzdlog 132 2 11 145
Osszesen 990 24 28 1042
Forrds: MNB

3.1.9. Elszamolas — tapasztalatok az ligyfélszolgalati tevékenység tiikrében

A jogszabdly megjelenésének hatdsara 2014 masodik félévében mar a pénzpiaci megkeresések kozel 9%-a,
Osszesen 743 megkeresés vonatkozott az elszamolassal, szerz6désmaddosulassal és forintositdssal kapcsolatos
kérdéskorre. 2015 els6félévében a kérdések 46%-a, a masodik félévben a 39%-a irdnyult az elszdmoldasra. 2015
elsé felében 6sszesen 17 780 kérdés — a pénzpiaci megkeresések 70%-a, masodik felében 12 043 kérdés —
a pénzpiaci megkeresések 64%-a érintette e targykort.

11. abra
Az MINB-hez az elszamolas targykorében érkezett megkeresések alakulasa a pénzpiaci szektoron beliil
(db)
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2015 elsé félévében az altaldnos tudnivaldkra, a jogosultsagra és a hataridékre vonatkozd kérdések domi-
naltak, mig a mdsodik félév soran a tajékoztatd levelekre, a forintositasra (tobbségében gépjarmihitelek)
a kedvezményes végtorlesztés esetén a levont kedvezményre, a jogorvoslati lehetGségekre és a hitelkivaltasra
vonatkozo tajékoztataskérés volt a legjellemzébb témakor.

3.1.10. Elszamolassal kapcsolatos kommunikacio

Az MINB és a vele egylttm(ikodé civil szervezetek valamennyi kommunikacids csatornan intenziv tdjékoztatast és
segitséget nyujtanak az elszdmolasra vonatkozé fogyasztoi tudnivalok, esetleges panasztételi, jogorvoslati lehetd-
ségek megismertetéséhez. A jegybank felkésziilt Ggyfélszolgalattal, honlapjanak részletes tajékoztatdival, video- és
animacids filmekkel, tematikus kiadvanyokkal és orszagos civil tdjékoztatdsi kampannyal informalja az ligyfeleket.

Az elszdmolasi folyamat széles korl fogyasztdi tajékoztatdsa érdekében az MNB nagyszabasu tdjékoztatasi
kampdnyt folytatott. Az erre a célra Iétrehozott internetes aloldal megtekintéseinek szama 2015 januarjatdl
az év végéig meghaladta a 166 ezret. A Navigator Flizetsorozat részeként kiilon , Elszamolasi és forintositasi
tudnivalék” is megjelentek az MNB fogyasztévédelmi oldaldn, valamint az ,,Egy percben az elszamolasrol”
cimU Pénzligyi Navigator Extra flizetet 500 ezer példdnyban nyomtatott formaban is kiadta a jegybank. Az MNB
fogyasztdi kommunikdacidjaban torekszik a kozérthetd tajékoztatasra, melynek egyik sikere, hogy az elszamolasi
témaban kiadott tajékoztatd flizeteket egy internetes felmérésen a pénziigyi témdkat feldolgozd kiadvanyok
kozill a legérthet6bbnek vélasztottak.

A fentiek mellett, a kdzérthetd tajékoztatast szem el6tt tartva, az MNB videointerjukkal és az elszamolasi tajé-
koztato levelet bemutatd animdcids kisfilmekkel is segitette a fogyasztdkat. Az MNB honlapjan és a YouTube-on
publikalt videointerjukat 19 611, mig az animacids kisfilmeket 11 561 alkalommal tekintették meg a latogatok.

Az elszamolds f6 tudnivaldinak megismerését két TCR-kisfilm (tdrsadalmi célu rekldm), illetve radidspot készité-
sével is segitette a jegybank, amelyeket 2015. marcius 23-tél 4prilis végéig sugarzott 6 orszagos és 17 regionalis
radidadg, illetve a 4 kozszolgalati, valamint 18 kereskedelmi tévécsatorna.

Az elszdmoldsi folyamattal 6sszefliggs felligyeleti sajtékommunikacié keretében az MNB a 2015. janudr 1. és
2015. december 31. kozott id6szakban 328 sajtomegkeresést kezelt, 7 sajtétajékoztatot, illetve sajtd-hattér-
beszélgetést tartott, valamint 18 vezetGi interju és 25 sajtokozlemény is késziilt.

Az online és offline kampany keretein bellil Facebook-minikampany is indult, amely hatasara 2015-ben 1 849 818
latogaté olvasta az MNB Facebook-oldalan a kapcsolddd bejegyzéseket.

A széles korU fogyasztéi tdjékoztatast elGsegitendd, a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Civil Halé program részeként
2014 novemberében az MNB palyzatot irt ki pénzligyi fogyasztovédelem teriiletén tevékenykedd civil szer-
vezetek részére. A palyazat keretein belll tizenhét nonprofit szervezet 80 millié forint tAmogatast nyert el.
Az MNB ezzel olyan pénziigyi fogyasztévédelmet szolgald tajékoztatdsi haldzat kialakitdsat tdmogatta, amely
orszagos lefedettséget biztositva, hatékonyan nyujt segitséget a fogyasztdknak az elszdmolasi és forintositasi
torvénnyel kapcsolatos tudnivaldkrdl is. Az MNB a megfeleld szakmai szinvonald, hatékony és egységes civil
tajékoztatds érdekében 2015. februarban kétnapos oktatdst tartott az egylittm(ikodé civil szervezetek szamara.

3.2. A TOKEPIACI SZEKTOR MUKODESI TAPASZTALATAI, A ,,BROKERUGYEK”

Az MNB 2015 els6 negyedévében a tékepiaci szektor egyes szereplGi altal kozel két évtizeden at elkovetett
visszaélések lancolatdra és vélhet6en ezen magatartdsok biintetGjogilag is értékelend6 folyamatdra deritett
fényt. Az érintett intézményeknél e jogellenes magatartdsokat az MNB a szektordlis felligyelési feladatok at-
vételét kovetben lefolytatott elsd atfogd vizsgdlat soran térta fel. E példatlan esetek felderitését az MNB altal
alkalmazott uj fellgyeleti, ellenérzési mddszertan tette lehet6vé. E jogellenes magatartasok felderitésével
és az e magatartasokra adott egyértelmii és azonnali felligyeleti valaszokkal, el6re mutaté intézkedések
alkalmazasaval vilagosan lathato, hogy a felligyelési feladatok MNB altal térténd atvétele megerdsitette
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a pénziigyi felligyelést és a fogyasztovédelmet hazdnkban. Az MNB a visszaélésgyanus esetek miatt 2015
tavaszdan intenziv, Uj modszertanra épulé célvizsgalat-sorozatot inditott a t6kepiaci szektor szereplGinél. A vizs-
gdlatok szektorszintl kockazatokat nem, de egyes esetekben szazmilliardos nagysagrendd visszaéléseket tartak
fel. Ennek kdvetkezményeképpen az MNB harom befektetési vallalkozas tevékenységi engedélyét visszavonta,
feljelentést tett az illetékes nyomozd hatdsagoknal, valamint az érintett befektetési vallalkozasok felszdmolasi
eljarasat kezdeményezte. A vizsgalat sorozat megallapitdsait tartalmazo, a vonatkozé jogszabalyok szerinti
jelentések elkésziltek egy befektetési vallalkozas és két befektetési alapkezeld cég kivételével, amelyekhez az
MNB azonnali intézkedésként felligyeleti biztosokat rendelt ki.

3.2.1. Buda-Cash Brokerhaz Zrt. és DRB bankcsoport

A DRB bankcsoportnal a tavalyi évben lefolytatott vizsgalatok soran az MNB szokatlan értékpapiriigyleteket
talalt. A bankcsoport és a Buda-Cash Bréokerhaz kézotti tulajdonosi 6sszefonddasokra valé tekintettel azonnali
dontés szlletett arrdl, hogy a brokercégnél 2015 kozepén esedékes kdvetkez6 atfogd vizsgalatot a felligyelet
el6rehozza, igy az 6sszes érintett intézménynél egy id6ben végrehajtott, 6sszehangolt ellenérzés valdsult
meg. Ezaltal lehetGség nyilt a napi mikodés soran megvaldsuld, a rendszerszintl, valamint az eseti intézményi
és Ugyleti 0sszefliggések gyors, egyideji felderitésére.

A korabbi célzott adatbekérések és a helyszini vizsgalat kezdetekor bekért adatok alapjan kerilt sor az Uj
felligyeleti mddszertan keretén belll a Brékerhaz teljes szerverallomanyanak lementésére, majd két igazga-
tésagi tag meghallgatasara is. Ezt kdvetSen a bizonyitadsi eszk6zok alkalmazasabdl lesz(irt tényekre, adatokra
és informdacidkra alapozva az MNB azonnali intézkedésként biintet6feljelentést tett, valamint felfliggesztette
a Brokerhaz mukodési engedélyét és felligyeleti biztost rendelt ki. A befektet6k védelme érdekben az eljaras
soran indokoltta valt a mkoddési engedély visszavondsa és a felszdmolas kezdeményezése is.

Az ilyen és ehhez hasonld esetekben az MNB mindenkori célja a tények leheté legrészletesebb feltardsa mel-
lett az, hogy a befektetSk védelme érdekében sziikséges és aranyos intézkedések id6ben megtorténjenek,
a pénzigyi stabilitast veszélyeztet6 kockazatok azonositasra keriiljenek és ezaltal a megtett intézkedések
a pénziigyi rendszer stabilitasanak biztositasa irdnyaba hassanak.

A vizsgdlat soran az MNB altal feltart jogszabalysértések alapjan megallapitasra kertlt, hogy a Brékerhaz hosszu
ideje valétlan adatokat k6zolt valamennyi — az MNB felé iranyuld - jelentésében és adatszolgdltatasaban,
valamint hasonléképpen jart el az ligyfeleinek megkiildott visszaigazolasok és elszamoldasok tekintetében
is. Ennek a ,,maszkolasi technikanak” az volt a Iényege, hogy a Brékerhdz altal a sajat Ggyfeleinek megkiildott
elszdmoldsok azokat az adatokat tartalmaztak, amelyeket az ligyfeleik sajat maguk tudtak, igy e tekintetben
egyezés volt a Buda-Cash altal ,elvileg” kezelt vagyon és az igazoldsokon feltlintetett értékpapir- és pénzal-
lomany kozott. Az MNB feltarta, hogy ezzel szemben fiktiv ligyfélszamlak megnyitasaval meghamisitottak
a nyilvantartasi rendszert, a valés lgyfelek valds pénzébdl és valds értékpapirjaival tigyfélmegbizas nélkili
tranzakcidkat végeztek. Ezeknek az dncélu tranzakcidknak a masik labat a fiktiv Ggyfélszamlakra konyvelték,

12. dbra
A Buda-Cash altal alkalmazott technika egyszerdsitett modellje

MNB Fiktiv tgyfél
MASZK
X
- milliard
Ugyfél valés Buda-Cash
allomany
KELER Fiktiv Ggyfél

Forrds: MNB

PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES e 2015

33



34

igy a valds ligyfelek nem szereztek — nem is szerezhettek — tudomast arrél, hogy az értékpapir- és pénzalloma-
nyuk valéjaban mar — részben vagy egészben — nincs meg. A vizsgalat soran a Brokerhdz 90-100 milliard forint
Osszegben nem tudott elszamolni a rabizott vagyonnal.

A vizsgdlat sordn az MNB azt is megallapitotta, hogy a felvazolt technikat a Brokerhdz évek 6ta alkalmazta, ligyel-
ve arra, hogy a Feliigyelet—KELER-Ugyfél haromszdg minden érintettje azonos — elvi — adatokkal rendelkezzen.

A Buda-Cash Brokerhdz Zrt.-nél feltart visszaélések nagyon komoly problémat okoztak a DRB bankcsoport
tagjainal, a BRB BUDA Regionalis Banknal, a DRB Dél-Dunantuli Regionalis Banknal, a Dél-Dunantuli Takarék
Banknal és az ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Banknal. A probléma alapvets oka és egyben forrasa volt,
hogy a DRB bankcsoport értékpapir-allomanyat is a Buda-Cash Brékerhaz kezelte. Ahogyan egyéb lgyfeleinél
is eljart a Brokerhdz, ugyanugy hamis igazolasokat allitott ki a kisbankok részére is. Az MNB megallapitdsa szerint
alapvet6en tehat nem a bankoknal tiint el az ligyfelek pénze, hanem a Buda-Cash Zrt.-nél, mivel sajatjaként
rendelkezett a négy kisbank altal rdbizott — f6leg — dllampapir-dllomannyal, amely hozzavetéleg 62 milliard
forintnyi allomanyhidnyt jelentett. Ezt a tényt az MNB allapitotta meg vizsgalatai soran, és erre alapozva
volt kénytelen meghozni azt a dontést, hogy visszavonja a bankok m(ikodési engedélyét és kezdeményezze
a felszamolasukat, tekintettel arra, hogy a bankok dltal leirandd egyszeri veszteség mértéke olyan nagy volt,
hogy korrigalt sajat tékéjik negativva valt, eszk6zeik értéke messze nem fedezte a betétek és egyéb forrasok
Osszegét.

Az Osszefligg6 vizsgalatok meginditasat kovet6en az MNB kezdeményezésére tobb minisztérium, az Orszagos
Betétbiztositasi Alap, a Befektet6-védelmi Alap és a Pénzligyi Stabilitasi és Felszdamolé Nonprofit Kft. k6zos
egyeztetést folytatott a bankcsoport és a Brokerhaz mikodésével dsszefliggésben a teendbk 6sszehangolasara
és a betétesek, illetve befektetSk problémainak miel6bbi megoldasa érdekében.

A Buda-Cash Zrt.-nél feltdrt visszaélések alapjan az MNB azonnali intézkedésként célvizsgalatokat inditott
a tékepiaci szektorban miikodd intézményeknél annak érdekében, hogy leellenérizze, megvan-e a befektet6k
pénze és értékpapirjai.

3.2.2. Hungaria Ertékpapir Zrt.

A vizsgdlatsorozat részeként a Hungaria Ertékpapir Zrt. székhelyén és telephelyén is helyszini vizsgalat indult.
Az MNB mar az els6 napon gyanus pénzfelvételre utalé koriilményeket azonositott, amelyek kivizsgalasanak
eredményeként megalapozottd valt a gyanu, miszerint egyes ligyfelek tudta és rendelkezése nélkiil keriilt
sor nagy osszegli ligyfélpénzek ismeretlen okbdl és ismeretlen személy altali felvételére és felhasznalasara.
Az eljaras azt is feltarta, hogy a Hungaria Ertékpapir Zrt. egyes tgyfelei a tulajdonosi kérhoz tartozé Biztonsag-
Trade Kft.-nek kdlcson jogcimen, de befektetési céllal adtak at pénzdsszegeket, amely felvetette az engedély
nélkiili tevékenység végzésének gyanujat is. E hatdsagi megallapitasra tekintettel az MNB piacfelligyeleti
eljarast inditott a Biztonsag-Trade Kft.-vel szemben. Az eljaras adatai alatdmasztottak, hogy a Biztonsag-Trade
Kft. a kélcsonok (a Hungaria Ertékpapir Zrt. érdekeltségi kdrébe tartozd cégesoport egyes tagjai zart kori
kotvénykibocsatas atjan finansziroztak tevékenységliket) és az irredlisan magas hozamok visszafizetéséhez
sziikséges fedezetet nem minden esetben tudta biztositani, azt a Hungaria Ertékpapir Zrt. stlyosan jogszabaly-
sérté modon az Ugyfeleket illeté pénzeszkdzokkel finanszirozta, illetve igy jart el a lejart kotvények ellenérté-
kének kifizetése sordn is. A visszaélésekkel 6sszefliggésben megallapitasra kerilt, hogy az ligyfelek altal adott
megbizasok sok esetben nem keriiltek régzitésre a Hungéria Ertékpapir Zrt. nyilvantartasi rendszerében, az
Ggyfelek altal rendelkezésre bocsatott 6sszegekbdl nem keriiltek megvasarlasra az tigyfelek altal megvasa-
rolni kivant pénziigyi eszkdzok. A visszaélések leplezésére a nyilvantartasi rendszer mellett egy kiilon, papir
alapu kézi nyilvantartast alakitottak ki. Az Ggyfelek a papir alapu nyilvantartasok alapjan kaptak egyenlegkéz-
16t, amely hamis adatokat tartalmazott. Az MNB ebben az esetben is azonnal blntetéfeljelentést tett, hala-
déktalanul felfliggesztette a tarsasdg miikodési engedélyét és felligyeleti biztost rendelt ki, majd — az eljaras
eredményeinek ismeretében — visszavonta a m(ikodési engedélyt és kezdeményezte a Hungaria Ertékpapir Zrt.
felszamolasat.
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3.2.3. Quaestor csoport

A t6kepiaci intézmények kdrében meginditott vizsgalatsorozat részeként a Quaestor Ertékpapirkereskedelmi és
Befektetési Zrt.-nél is célvizsgdlatot inditott az MNB. A Quaestor esetében fontos tisztan latni azt, hogy miikodott
egy kibocsatasi tajékoztatdn és konyvvizsgald altal auditalt mérleg szerinti eredményen alapuld, engedélyezett
és évek 6ta miikodd kotvényprogram hozzavetdleg 60 milliard forint dllomannyal. A Quaestor azonban a le-
galis értékpapir-kibocsatasi programtdl fiiggetleniil — a vonatkozé jogszabalyok teljes kor(i figyelmen kiviil
hagydasaval — vont be mintegy 160 milliard forintnyi forrast. A befektetési szolgdltaté a mikodése soran azt
a latszatot keltette, mintha az ligyfelek altal a kotvények ellenértékeként befizetett pénzt a Quaestor Financial
Hrurira Kft. altal kibocsatott kotvényeibe fektetné, de a valdsagban csak atvette az ligyfeleitdl a pénzt, azon-
ban valds értékpapirt nem keletkeztetett, magyarul nem adott cserébe semmit. A visszaélés nem a jogszerU
kétvényprogram keretében, hanem a nem létezd fiktiv kétvények jelentSs volumenti értékesitésével és hamis
igazolasok kidllitasaval valésulhatott meg. A Quaestor csoport a Quaestor Pénzligyi Tanacsadd Zrt.-n, mint
flggd Ggynokon keresztiil jOl felépitett értékesitési haldzattal, és jelentbs részben vidéki ligyfélkorrel rendel-
kezett. A kbtvényprogramon keresztil a mindenkori banki hozamokat meghaladd hozamigéretekkel jelentés
kovetelésallomanyt épitett fel a csoport kibocsatd tagja. A Quaestor Ertékpapir Zrt. a kialakitott folyamatos
arjegyzési mechanizmus és értékesitési modell segitségével likvid befektetés, illetve kvazi ,,bankszerd” mikodés
képzetét kelthette. A forgalmazdi tevékenységet ellatd befektetési szolgaltatd a tobb évtizedes tapasztalataira
tamaszkodva, a szokasosnal magasabb kockdazatra torténé figyelmeztetés ellenére is azt a tévképzetet kelthette
az tgyfelekben, hogy likvid pénziligyi eszkdzbe fektettek be, ezdltal tévesen azt a kdovetkeztetést vonhattak le,
hogy az altaluk megvasarolt kotvény kockazati karakterisztikai alapjan kozelebb all a bankbetéthez, mint
a tékepiaci tigyletekhez.

Az MINB a célvizsgdlat soran olyan informaciok birtokdba jutott, amely alapjan felmerilt a gyanuja annak,
hogy a Quaestor Pénziigyi Tanacsado Zrt. engedélyhez vagy bejelentéshez kotott tevékenységet végzett, amely
tevékenységet az MNB piacfeliigyeleti eljaras keretében vizsgal. A Quaestor Ertékpapirkereskedelmi és Befek-
tetési Zrt. mintegy 150 millidrd forintnak megfelel6 6sszegli ligyfélvagyonnal — pénz és értékpapir — nem
tudott elszamolni. Az MNB a feltart hidnyossagokra és visszaélésekre tekintettel ebben az esetben is azonnal
bintet6feljelentést tett, valamint haladéktalanul felfliggesztette a tarsasdg mikodési engedélyét és felligyeleti
biztost rendelt ki. Amint |athatdéva valt, hogy a brokercég nem tudja kiegyenliteni tartozasait, mert a vagyona
nem nyujt fedezetet a vele szembeni kdvetelések teljesitésére, a jegybank visszavonta a tarsasag mikodési
engedélyét, majd kezdeményezte a felszdmolasat.

Az MNB a brékeriigyekhez kapcsolédéan honlapjan kiilon aloldalt hozott létre, amelyen a folyamatosan
frissitett tajékoztatdk, gyakran ismételt kérdésekre adott valaszok és sajtékozlemények, tovabba médiainterjuk
segitették az ligyfeleket a tdjékozddasban. Az MNB ligyfélszolgalata személyesen, telefonon és e-mailben tébb
ezer érdeklédének nyujtott felvilagositast, illetve segitséget.

3.2.4. Jogszabalyi valtozasok

Az MNB a feltart visszaélések alapjan olyan jogszabaly-mddositasokra tett javaslatokat, amelyek altal a jov6ben
gyorsabban és hatékonyabban fel lehet tarni a m(ikodési kockazatokat. A valtozasok a bizalom megergsitését,
illetve megdrzését is szolgaljak.

Mind a fogyasztdi, mind a prudencialis kockazatok csokkentése érdekében fontos Uj szabalyozasi elem, hogy
az MINB javaslata alapjan a t6kepiacrél sz616 2001. évi CXX. torvény mddositasa és a pénzlgyi kozvetitGrendszer
fejlesztésének elémozditdsa érdekében megalkotott 2015. évi LXXXV. torvény értelmében 2016-tdl az érték-
papirszamldval rendelkezé ligyfelek szamara lehetdség nyilik arra, hogy az MNB altal (izemeltetett internetes
egyenleglekérdez6 feliiletrdl letoltott — a szolgaltatdk kotelezé és az ligyfelek szempontjdbdl anonim adatszol-
gdltatdson alapuld — adatokat havonta valtozo jelszé és egyéni kdd segitségével Ossze tudjak vetni a szolgaltatd
altal szdmukra megklldott kimutatasokkal. Eltérés esetén lehetGség nyilik azonnali Gzenetet kiildeni az MNB
szamara, illetve az adatallomany alapjan egyeztetést kezdeményezni a szolgaltaténal. Az Uj adatszolgaltatas
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fontos eleme, hogy a befektetési szolgaltatok altal megklildott adatok, illetve a KELER 3ltal kezelt allomany
adatainak egyezGségét az MNB szolgaltatdi szinten ellendrizni tudja.

Az MNB javaslatara az dgazati torvény a befektetési vallalkozdsok informatikai rendszerére vonatkozdan is
szigoritott a szabalyozason, Uj elGirasként kilsd tanusitd szervezet altal kell igazolni az informatikai kovetel-
ményeknek valé megfelelést, amely igazolds a kiadasat kovetd egy évig érvényes. A korabbiakhoz képest biz-
tonsagosabb, zart és auditdlt informatikai rendszert kell lzemeltetnilik a szolgaltatdknak, amely a felligyel6
hatdsag szamdra azonnali ellenérizhetGséget biztosit.

Az MINB javaslatot fogalmazott meg arra vonatkozdan is, hogy legyen egy erGteljesebb sz(iré és hatékonyabb
kontrollrendszer azon kdnyvvizsgaldk folott, akik jogosultsaggal rendelkeznek arra, hogy a pénziigyi szektorban
dolgozzanak. Ennek eredményeként a jov6ben csak az eddigieknél szigorubb el6irdsokat teljesits, megfelel6é
agazati mindGsitéssel rendelkez6 konyvvizsgaldk tevékenykedhetnek pénziigyi szervezeteknél. A kibocsatok
esetében tovabbi szigoritdst jelent a kibocsatdi konyvvizsgaldi mindsités bevezetése, valamint az, hogy egy
adott kibocsaténal egy maganszemély legfeljebb 6t évig végezhet kbnyvvizsgdlatot, ezutan két Gzleti évig nem
l[athat el ugyanannal a kibocsatonal ilyen feladatot. A konyvvizsgaldknak a jov6ben szamos esetben — példaul
sulyos jogsértés, blincselekmény gyanuja esetén — azonnal irdsban jeleznilik kell az dltaluk feltart tényeket az

MNB-nek.

Szigorodtak a befektetési véllalkozasok, alapkezel6k és hitelintézetek vezetd allasu személyeire vonatkozoé en-
gedélyezési szabalyok is. A befektetési vallalkozasoknal vezetdi pozicidba tébbek kozott csak jé Gzleti hirnévvel
rendelkezd, legalabb haroméves pénziigyi-gazdasagi vezetdi gyakorlatot igazold szakemberek vélaszthatok meg.
Sokkal hangsulyosabba véltak a feleldsségi korok elkiilonitésére, az dsszeférhetetlenségi elGirdsokra és a belsé
kontrollpontokra vonatkozé szabalyok is. 2016. januar 1-jétdl jogszabalyi valtozas kovetkeztében a befekte-
tési véllalkozas alkalmazottjai, foglalkoztatottjai (a hatdsagi eseteket kivéve) nem rendelkezhetnek az lGgyfelek
értékpapirszamldi felett az Ggyfelek meghatalmazottjaként.

Szintén a belsé védelmi vonalakat erGsiti, hogy a befektetési és pénzligyi vallalkozdsoknak —az MNB szamara
el6zetesen bejelentett — megfeleld szakmai végzettséggel és tapasztalattal rendelkezd belsé ellenért kell kine-
vezniik, valamint az 500 millidrd forint feletti mérlegfé6sszegl, nem nyilvanos részvénytarsasagként miikodé hi-
telintézeteknél és befektetési véllalkozdsoknal kételez6 audit bizottsagot is mikodtetni kell a dontéshozatalhoz.

A jov6ben a tékepiacon is érvényes szabaly, hogy csak azok a kdzvetit6k kertilhetnek az MNB altal vezetett
nyilvantartasba vételre, akik rendelkeznek megbizd intézménnyel. A befektetési vallalkozasoknak és arutézsdei
szolgaltatéknak — mint megbizénak — be kell jelenteni az MNB részére, ha az adott kézvetitével kotott szer-
z6dés megsziint. Ebben az esetben az MNB torli a kdzvetitSt a nyilvantartasabdl.

Uj rendelkezés, hogy a pénziigyi szektor valamennyi intézménye a honlapjan (ennek hidnyaban székhelyén
kifiggesztve) koteles kdozzétenni a vele szemben hozott jegybanki hatarozatok rendelkezé részének szovegét.

A fogyasztéi érdekek hatékonyabb érvényesithet6ségének érdekében, ahogyan mas szektorok esetében, ugy
a t6kepiacon is szigorodtak a telefonos panaszkezelési szabalyok, az eddigi egy év helyett 6t évig kell meg-
Grizni az intézményeknek a panaszbejelentések hangfelvételeit, valamint az Ggyfél kérésére 15 napon bell
ki kell adniuk annak hiteles, irdsos jegyz6konyvét. Az MNB-t6rvény a fogyasztovédelmi vizsgalatok kérelemre
torténd lefolytatasat 5 évre visszamendleg teszi lehetévé.

JelentBsen erGsiti a tékepiac biztonsagat, hogy 100 ezer eurdra né6 a BefektetG-védelmi Alap (BEVA) kartala-
nitasi kotelezettsége. A BEVA munkaszervezete 2016. januar 1-jét6l beolvad az Orszagos Betétbiztositasi Alap
(OBA) munkaszervezetébe, de a garanciaalapok — eltéré jelleglik miatt — valtozatlanul elkllénilten mékédnek.
Az MNB a jogalkotéval kéz6sen tovabbi eréfeszitéseket tesz a befektetévédelmi szabalyok ligyfelek szamara
kedvez6bbé tétele érdekében.
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A pénziigyi piacok és az lgyfelek biztonsaga érdekében meger6sodtek az MNB ellendrzési és intézkedési
jogositvanyai. A jegybank sziikség esetén — szamos unids felligyelet gyakorlataval megegyezé médon — vala-
mennyi pénzpiaci szegmensben legfeljebb 60 napra (ellendrzéseket lefolytatd, vezet§ testileti Gléseken részt
vev@) helyszini vizsgaldkat rendelhet ki a piaci szerepl&khoz.

Az MINB a jov6ben, a jogszabalyi valtozasokkal 6sszhangban a korabbiaknal stiriibben végez vizsgalatot a fel-
tigyelt piaci szerepl6knél, a befektetési szolgaltatok esetében példaul az eddigi 6t helyett haromévente. Uj
eszkozként a Felugyelet rendkiviili célvizsgalatot indithat, ha egy piaci szereplénél az ligyfelek nagy szdmat
érint6, jelent6s rendszerkockazatot hordozd vagy a piacba vetett bizalmat veszélyeztet6 jogsértés gyanuja
merl fel. Ha a gyors, hatékony ellenérzéshez szlikséges, a jegybank kiilsé szakértét is felkérhet vizsgalataihoz.
A tovabbiakban a helyszini vizsgdlatoknal a felligyelt intézményeknél is alkalmazhaté a haladéktalan helyszini
ellenérzés, amely eszkoz kordbban csak a jogosulatlan piaci szerepl6knél kertlt alkalmazasra.

Az uj felligyeleti mddszertan szerinti vizsgdlatok, valamint a fogyasztok jelzései jelentésen csdkkenthetik a jo-
vébeli t6kepiaci szamlavezetéssel és kotvénykibocsatassal kapcsolatos kockazatokat. A pénzligyi kozvetitérend-
szer fejlesztését célzod jogszabaly-mddositasok életbe I1épésével biztonsagosabba és atlathatobba valik a hazai
pénzigyi rendszer — ezen bellil kiemelten a befektetési szolgaltatdsi piac.

3.2.5. Fogyasztovédelmi szerepvallalas

Az MINB folyamatosan, tobb kommunikacios csatorna igénybevételével tajékoztatta az ligyfeleket a tSkepiaci
visszaélésekkel kapcsolatban. 2015-ben tébb mint 300 fogyasztovédelmi kérelmet regisztralt, valamint tébb
mint 6000 telefonos, személyes, valamint e-mailes ligyfélmegkeresésre valaszolt. Fogyasztévédelmi honlapjan
kilon aloldalt hozott létre, ahol szamos internetes tajékoztatd anyagot jelentetett meg, ezzel kozérthet6 és
fogyasztékozponti mdédon tajékoztatta a kdrosult Ugyfeleket a kdrrendezés madjardl.

13. abra
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A fogyasztok tajékoztatasa és a pénziigyi ismeretek fejlesztése érdekében az MNB a Pénziigyi Navigator tajé-
koztatofiizet-sorozat keretében kilén online kiadvanyt jelentetett meg ,,Egy percben a kétvényekr6l” cimmel,
amely a kiilonb6z6 kétvények tulajdonsagait és kockazatait foglalja Ossze.
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3.3. ASTRA BIZOSiTO MAGYARORSZAGI FIOKTELEPE

Az 6sszevont roman pénziigyi felligyelet (ASF) 2015. augusztus 31-én sulyos tGkehelyzetére valo tekintettel
fizetésképtelenné nyilvanitotta a Societatea Comerciala de Asigurare-Reasigurare Astra S.A. Biztositot, vissza-
vonta tevékenységi engedélyét és kezdeményezte a tdrsasag felszdmolasat. A romdn biztosité magyarorszagi
fidktelepet is mlkodtetett, igy magyar tgyfelekkel is rendelkezett. A romdniai tevékenységi engedély vissza-
vonasa a fidktelep mikodésére is kihatott. Tekintettel arra, hogy az Astra Fidktelepe esetében a prudencidlis
(uzleti megbizhatdsagi) felligyeletet a hatdlyos jogszabalyok szerint kozvetleniil a roman pénzigyi felligyelet
latta el, igy az MNB els6sorban a roman feliigyelettel val6 egyeztetéseken, valamint magyar jogalkotasra
vonatkozé javaslatokkal képviselte a magyar fogyasztok érdekeit.

Az Astra Biztositd Fidktelepe 2010-t6l volt jelen a hazai biztositasi piacon, 2015-ben piaci részesedése a dijbe-
vételre vetitve kevesebb mint egy szazalék volt. 2015. augusztus 31-én a kotelez6 gépjarm-felel§sségbiztosi-
tasi dllomanya 169 ezer szerz6dést jelentett, igy a biztositonal bekdvetkezett események nem befolyasoltak
a hazai biztositasi piac zavartalan m{ikodését.

3.3.1. Az Astra Fioktelepének célvizsgalata az anyacég engedélyének visszavonasaval
osszefiiggésben

A fidktelepek esetében a prudencialis, t6kehelyzetre vonatkozd, a pénziigyi helyzet vizsgalatara fokuszalo fel-
Ggyelet a roman felligyeleti hatdsag jogkore, de az eurdpai munkamegosztds szerint az MNB befogadd feliigye-
letként eurdpai unids és hazai jogszabalyok alapjan felligyeli a fogyasztovédelmi rendelkezések betartasat.
Az MNB e jogkorében tobbek kozott elvégezte az ligyfélszolgalat elérhet6ségének, a biztositasi feltételekrdl sz6l6
tdjékoztatasok tartalmanak, illetve a tisztességes kereskedelmi gyakorlat feltételeinek vizsgalatat a fogyasztok
érdekeinek védelme érdekében. E vizsgdlatok eredményeképpen kikiiszobolésre keriilt a fioktelep kapcsolattar-
tast érintd, fogyasztok szamara hatranyos magatartdsa. Ezen tulmendGen a karkifizetéssel kapcsolatos eljarasok
vizsgdlatat is elvégezte az MNB, amelynek eredményeképpen a fidktelepnél felgyorsult a karkifizetési eljaras.

A magyar fogyasztok, tovabba a fidktelepnél kotelezd gépjarmii-felelGsségbiztositassal rendelkezé tGgyfelek altal
okozott karral érintett kdrosultak érdekeinek védelme céljabdl a romdniai intézkedést kozvetleniil megel6z6en
az MINB fogyasztévédelmi célvizsgdlatot inditott az Astra magyarorszagi fioktelepénél. A vizsgalat fékuszaban az
allt, hogy a kialakult helyzetben a hazai szerz6d6k és karosultak megfelel6en informaltak legyenek a kialakult
helyzettel kapcsolatban, és az MNB pontos informacidkkal rendelkezzen a fidktelep anyagi helyzetérdl, kotele-
zettségeirdl. A vizsgalatban hozott ideiglenes intézkedés alapjan az MNB-nek sikeriilt elérnie, hogy hozzavetdleg
300 karosult karigényét a fidktelep még teljesiteni tudta. Az MNB azt is biztositotta, hogy Magyarorszdgon
elérhet6 legyen az esetleges magyarorszagi kartalanitdsi tevékenységhez sziikséges valamennyi kdrakta és
adat abban az esetben is, ha a fidktelep id6kdzben besziinteti tevékenységét.

A romaniai Astra Biztositd mikodésével kapcsolatosan kialakult pénzlgyi valsaghelyzet a magyarorszagi fi-
Oktelep mikodésére is kihatassal volt. Amint az MINB érteslilt a biztosité tevékenységének prudencialis fel-
Ugyeléséért felelGs roman felligyeleti hatdsag (ASF) altal a biztositd gyenge t6ke- és tartalékhelyzete miatt
meghozott valsagintézkedésekrél, azonnal felvette a kapcsolatot az ASF-fel, ezt kvet6en pedig mindvégig
magas prioritassal kezelte a magyar fogyasztdk, illetve a fioktelep ligyfeleinek érdekeit, a magyar biztositasi
piac stabilitasat, zavartalan miikodésének fenntartasat. Ennek sordn szoros egylttm(ikodést alakitott ki az
ASF-fel, amely egylUttm(ikodés sikerét jelzi, hogy 2015. szeptemberben kétoldalu egylttmiikodési megallapo-
das (MoU) alairasara kerilt sor a hataron atnyuld biztositasi tevékenységek felligyelésében torténd hatékony
koordinacio céljabdl. Mivel jelenleg nincs egységes unids szabdlyozas a biztositasi kdrtalanitasi alapokra, ezért
az ASF-fel folytatott targyalasok sordn az MNB kulcskérdésnek tekintette a garanciaalapok helytallasi kotele-
zettségének megvitatasat egy esetleges csédhelyzet esetére. Az MNB folyamatosan szorgalmazta a két orszag
garanciaalapjai kozotti hatékony targyalasok meginduldsat, bevonva az illetékes eurdpai felligyeleti hatdsagot,
az EIOPA-t is. Miutan az ASF 2015. augusztus 31-i hatdllyal visszavonta az Astra Biztosité tevékenységi engedé-
lyét, és kérelmezte a roman birdsagnal a felszamolasi eljaras meginditasat, az MNB szorgalmazta az ASF-nél
a magyar nyelvhasznalat lehet6ségének biztositasat is a magyar ligyfelek szdmdra a roman garanciaalaphoz
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(FGA) torténd karbejelentés esetére. A MABISZ altal kezelt Kartalanitdsi Alap a vonatkozd szabdlyok szerint
fedezetet nyujt a kotelez6 gépjarm-felel6sségbiztositasi (kgfb) szerz6désekre. A kdrtalanitds folyamatos biz-
tositasa érdekében az MNB kozrem(ikodésével torvénymaodositas keriilt elfogaddsra, amelynek értelmében
a MABISZ altal kezelt Kartalanitasi Szamla megelGlegezi a magyar kgfb-karokat.

Oktdber kozepén az MNB biztositaskozvetitdk, illetve ligyfelek jelzése alapjan értesiilt arrél, hogy néhany
biztosito az Astra fidktelepénél 2015. szeptember 30-ig a kotelezd gépjarmu-felelGsségbiztositasi szerz6désiiket
kozos megegyezéssel megsziintetett Gzembentartdk (autdsok) az Uj biztositéndl megkotott kgfb-szerz6dését
visszamendleges hatallyal torolte, ha a biztositok kdzponti kartorténeti nyilvantartasi rendszerében (KKNYR)
a korabbi kgfb-szerz6dés megsziinését az Astra Biztosito nem jelentette be. (llyenkor az Uj biztositonak a kar-
el6zmény-igazolas lekérdezésekor a KKNYR jelzi, hogy az adott gépjarm( Gzembentartéjanak az Uj szerz6dés
elsé napjara még masutt él6 biztositasa van.)

A fogyasztokra nézve kedvez6tlen gyakorlatra valo tekintettel az MNB haladéktalanul kdzzétette allaspont-
jat, miszerint — fuggetlendl attél, hogy a régi szerz6déssel 0sszefliggésben a kotvénynyilvantartasban, illetve
a KKNYR-ben milyen adatok szerepelnek (vagy nem szerepelnek) — a biztositoknak az Gj szerz6dést érvényesnek
kell elfogadniuk, és rogziteni belsé nyilvantartasukban. A kotelezé gépjarmii-felel6sségbiztositast szabalyozé
torvény a Parlament dltal siirg6sséggel elfogadott és 2015. oktdber 8-an hatalyba lépett modositasa alapjan
az itthon fidktelepet miikodtetd, vagy hataron atnyuld szolgaltatast nyljtd biztositd az anyaorszagi feligyeleti
engedély visszavonasa (és az MNB err6l sz6ld nyilvanos tajékoztatdsa) utan annak magyarorszagi kgfb-ligyfelei
azonnal Uj szerz6dést kothetnek egy masik biztositénal.

Az MINB arra is felhivta a figyelmet, hogy a biztositovaltas elmulasztasa jelentds kockazatokat hordoz az érin-
tett Ugyfeleknek, mert az Astra Fidktelepe 2015. december 1-jét6l a biztositasi tevékenységhez kapcsolddo szol-
gdltatasokat mar nem tudta teljesiteni (dijigazoldst és zoldkartyat nem tudott kiadni, a dijakat nem kdnyvelte le
és a kartorténeti nyilvantartasba sem tudott adatokat jelenteni), illetve a kgfb-s karokat sem tudta megtériteni.

Az Astra Fidktelepével 6sszefliggésben az tigyfélszolgalathoz beérkezd jelzések szama augusztusig csekélynek
volt mondhatd, azonban az MNB els6 Astra-tdjékoztatéjat kovetben jelentés mértékben megugrott a megke-
resések szama. A kérdések nagyobb hanyada a kgfb-szerz6déseket érintette, ezen beliil a felmondds-atszer-
z6dés lehet6sége, a karrendezés (karbejelentés, kdrszemle, kifizetés) és a helytelen bonus-malus nyilvantartas
jelentette a legfébb problémat.

14. abra
Az Astra Fidktelepével osszefliggésben beérkezett megkeresések és kérelmek alakulasa
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Az MINB az Astra Biztositd szolgdltatdsainak megsziinésével és a karigényekkel kapcsolatban szeptembertél az
év végéig tobb mint 100 fogyasztovédelmi kérelmet regisztralt, valamint kozel 2800 telefonos, személyes,
valamint e-mailes ligyfélmegkeresésre valaszolt. Az internetes Astra-aloldalon szdmos fontos informdciot tett
kozzé, valamint gyakran ismételt kérdésre adott valaszokkal segitette az érintetteket. Ezzel egyszerti, érthet6
és ligyfélkdzpontu megkozelitéssel, az egyéni problémakra fokuszdlva is tdjékoztatta a kdrosult ligyfeleket
a teendGikrdl és a karrendezés maodjaral.

15. dbra

A megkeresések targykor szerinti eloszlasa az év végén

(%)

\
= \
// /// ////

=3 Kgfb felmondas, atszerzédés
ZZ1 Kgfb karesemény rendezése
[ Kgfb altaldnos kérdések
E= Kgfb kartorténeti nyilvantartds
I Vagyonbiztositas
[ Egyéb biztositdsok

Forrds: MNB

PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES e 2015



4. Fogyasztovédelmi hatdsagi
tevékenység

4.1. FOGYASZTOVEDELMI HATOSAGI ELJARASOK

Az MNB fogyasztévédelmi tevékenységét a jelentés id6szakdban alapvet6en meghatarozta az elszamoldssal
kapcsolatos rendkiviili feladatok ellatasahoz szlikséges szabdlyozas elkészitése, a felmeriilé jogértelmezési
kérdésekre adandd valaszok kialakitdsa, a pénzigyi intézményekre haruld feladatok egységes elvek szerint
torténd végrehajtasanak biztositasa. Ugyancsak kiemelt feladatként jelentkezett — és az er6forrasok jelentds
részét lekototte — a pénziigyi intézmények elszamolassal kapcsolatos feladatai teljesitésének folyamatos el-
lenérzése és a fogyasztdkat hatranyosan érinté magatartasok megelG6zése, megsziintetése. Az MNB 2015 elsé
negyedévétdl a folyamat lezarultdig témavizsgalat keretében kiemelt figyelemmel kiséri az elszdmolassal
kapcsolatos feladatok ellatasat. A témavizsgdlatra vonatkozd beszamolét a jelentés 3.1 fejezete tartalmazza.

Az MNB folyamatosan feliilvizsgalja és megdjitja felligyeleti mddszertanat. A fogyasztévédelem folyamatos
megujitasa keretében bevezetésre keriilt a folyamatos fogyasztovédelmi felligyelés rendszere. Ennek lénye-
ge, hogy az MNB kijel6lt fogyasztovédelmi munkatarsai intézményfelelGsként folyamatosan nyomon kovetik
a rajuk bizott felligyelt pénziigyi intézmények fogyasztévédelemmel dsszefliggs tevékenységét, kereskedelmi
kommunikaciéjat, a réluk megjelend hiraddsokat, informdcidkat. A kijel6lt munkatarsak megismerik tovabba
a rajuk bizott intézmények termékeit, azok sajatossagait, kockazatait, tovabba az adott intézményre vonatkozéan
e munkatarsak folytatjak le a kérelemre indult vizsgalatokat is. A folyamatos feliigyelés szorosan kapcsolodik
a vizsgalati tevékenységhez, mivel az ennek sordn szerzett informaciok alapjan megalapozott déntést lehet
hozni a hivatalbdl elrendelendd vizsgdlatok targydban, ezzel is hatékonyabba téve a felligyelési tevékenységet.

Az MNB a tovabbiakban is el6térbe helyezi a hivatalbdl inditott vizsgalatok lefolytatdsat a kérelemre indult
vizsgdlatokkal szemben. Ez a gyakorlatban azt jelenti, hogy a varhatdan, vagy a tapasztalatok szerint szdmos
fogyasztoi beadvannyal érintett targykorben az MNB hivatalbél folytat le vizsgalatot. A hivatalbdl inditott vizs-
galatok soran intézményi szinten kivizsgalasra, megitélésre és szankcionalasra keriilnek az egyedi fogyasztoi
beadvanyokban jelzett problémak is. Az eljardsi szabalyok szerint ilyen esetekben a fogyasztdi kérelem alapjan
indult Ggyet megsziintetd végzéssel le kell zarni. A fogyasztd szdmdara ennek lehet egy olyan lizenete, hogy az
MNB nem foglalkozik az 6 problémajaval, azonban a végzésbdl a fogyasztd részére egyértelmien kideril, hogy
a problémajat hivatalbdl inditott eljaras keretében vizsgélja ki az MNB.

Az elmult id6szakban tobbszor tapasztalhatd volt, hogy az MNB aktiv fogyasztovédelmi tevékenysége eredmé-
nyeképpen olyan targykorokben is erételjes fellépést varnak az MNB-t6l, amelyekben nem, vagy csak korlatozott
hataskorrel rendelkezik. Tobb alkalommal volt tapasztalhatd, hogy szerz6dés teljesitése targyaban, elszamo-
I3si vitdban, vagy birésagi dontés kozvetlen kikényszeritése érdekében vartak az MNB hatdsagi fellépését. E
targykorokben az MNB-nek kozvetlen felligyeleti jogkéroket nem biztositanak a jogszabalyok, ezért — a néha
tulzott — elvarasoknak nem tud megfelelni. Ezekben az esetekben az MNB egyéb ,,softlaw” eszkozokkel tereli
a fellgyelt intézmények magatartasat a megfelel§ iranyba.

Az elszamolassal 6sszefliggs feladatok mellett az MNB az egyéb fogyasztévédelmi vizsgdlatokra is nagy hang-
sulyt fektetett. A fogyasztdi kérelmek alapjan a jogszabalyi elGirdsoknak megfelel6en az MNB valamennyi eset-
ben lefolytatta az eljarast, illetve a fogyasztokat érinté legfébb fogyasztovédelmi rendelkezések betartasanak
ellenGrzésére szamos esetben hivatalbdl inditott eljardst. Az aldbbiakban a jelentés idGszakaban tapasztalt
jelenségek, a vizsgalatok tapasztalatai, tovabbd a megtett egyéb fogyasztévédelmi hatdsagi intézkedések ke-
rilnek bemutatasra.
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4.1.1. Valamennyi szektort érint6 fogyasztovédelmi szabalyok betartasanak ellenérzése
és annak eredményei

Az MNB 2014 II. féléve és 2015. soran 6sszesen 1172 fogyasztovédelmi vizsgalatot folytatott le, amely 1146
fogyasztévédelmi vizsgalatot és 26 atfogé vizsgalatot foglal magdaban.

A vizsgalatok legnagyobb része a pénzpiaci (63,5%), illetve a biztositasi szektort (34,1%) érintette. A fogyasz-
tovédelmi eljarasok 90,1%-ban indultak kérelemre, e vizsgalatok 14,6%-ban zarultak jogszabalysértés megal-
lapitasaval. Ez alapjan megdllapithatd, hogy a kérelemre indult eljarasok tovabbra is kisebb mértékben segitik
el6 a pénzigyi intézmények jogsérté magatartasainak megsziintetését, mint a hivatalbdl inditott vizsgalatok.
A hivatalbél indult eljarasok esetében 65,5%-ban jogszabalysértés megallapitasara keriilt sor. Az MNB hivatal-
bdl indult eljarasainak két tipusa van. Az egyik esetben egy kérelemre indult eljarashoz kapcsolédik a hivatalbdl
inditott eljards. Ezekben az Ggyekben a fogyasztdi panasz csak egy pénzlgyi intézményre irdnyul, azonban az
Ggyletben tobb pénzlgyi intézmény is érintett lehet (példaul biztositovaltds alkusz kozremikodésével létrejott
szerz6dés). Ezekben az esetekben a tényallas teljes kor( tisztazasa érdekében az MNB-nek hivatalbdl sziikséges
vizsgdlatot inditani a fogyasztoi kérelemmel nem érintett pénzigyi intézménynél is. Ezek a hivatalbdl indult
vizsgdlatok jellemzGen jogszabalysértés megallapitdsa nélkiil zarédnak le.

A hivatalbdl indult vizsgalatok masik tipusat azok képezik, amelyeket az MNB a sajat kockazatértékelése ered-
ményeképpen indit meg. E hivatalbdl inditott vizsgalatok soran valamennyi esetben jogszabalysértés megal-
lapitasara kerilt sor.

A lezdrult 1146 fogyasztovédelmi vizsgdlat sordn — valamennyi szektort figyelembe véve — 6sszesen 225 esetben
keriilt sor jogszabalysértés megallapitasara. A hivatalbdl indult vizsgalatok felénél, az intézkedések megtétele
mellett birsag kiszabasara is sor keriilt. A targyid&szakban lezarult fogyasztovédelmi vizsgalatok eredményének
megoszIdsat az alabbi dbra szemlélteti.

16. adbra
A 2014. Il. félévben és 2015. évben lezart vizsgalatok megallapitasainak megoszlasa valamennyi szektort érintGen
(%)

=1 A vizsgalat jogszabalysértést nem tart fel
ZZ1 A vizsgalat jogszabalysértést tart fel, birsag kiszabasa nélkil
E=3 A vizsgalat jogszabalysértést tart fel, birsag kiszabdsa mellett

Forrds: MNB

A jelentés id6szakdaban az MNB a fogyasztovédelmi vizsgalatai soran 6sszesen 225 jogszabalysértést tart fel.
A jogszabalysértések a legnagyobb ardnyban a panaszkezelési eljarasoknal tapasztalt hianyossagokhoz kap-
csolodtak, amelyeket a tajékoztatas hianya (torlesztési tablazat, szamlakivonat, felszolito levél, KHR, kartéritési
javaslat), a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat (szakmai gondossag kdvetelményeinek megsértése és meg-
téveszt6 tajékoztatas) megdllapitasa kovetett. A legjellemz6bb jogsértéscsoportokat az aldbbi dbra szemlélteti.
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17. abra
A 2014 11. félévében és 2015-ben feltart f6bb jogsértéscsoportok

(%)

3,8% 13%

‘l

%
X

Q
(o1%— S

Em Panaszkezelés
[ T4jékoztatds hidnya
[ Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma
E= Kozzététel, kereskedelmi kommunikacié
[ Banktitok sértés
[z Dijak felszamitasa, el6torlesztés
[ Id8szakos tdjékoztatds hianya
[ Ellendrizhetdség hianya
Forrds: MNB

A panaszkezelési gyakorlattal kapcsolatos vizsgalatok sordn az MNB leggyakrabban a fogyasztdi panaszok
megvalaszoldsara eldirt hatarid6 tullépését allapitotta meg jogsértésként. Pozitivumként értékelhetd, hogy
a vdlaszaddsi késedelem mértéke jellemz&en csokkent a kordbbi években folytatott vizsgdlatok soran tapasz-
taltakhoz képest. Az MNB hidnyossagokat allapitott meg tovabba a panaszokra adott valaszokban foglalt tajé-
koztatasok teljes korliségével, valamint a panaszkezelési szabalyzatok megfelelségével kapcsolatban, illetve
tobb esetben allapitotta meg, hogy a szdbeli panaszokrdl az intézmény nem vett fel jegyz6konyvet, vagy azt
a vélaszlevél részeként nem kiildte meg a fogyasztd részére.

A fogyasztévédelmi és a prudencialis teriilet altal k6zosen végrehajtott atfogo és célvizsgalatokban is kiemelt
vizsgdlati teriilet volt a panaszkezelés. Valamennyi atfogo vizsgalatban megallapitasra és szankcionalasra kerult
panaszkezelési jogszabalysértés.

A targyiddszakban szamos prébaligyletkotésre keriilt sor, az MNB munkatdrsai 2014. 11. félévben 21 alkalom-
mal, 2015-ben 19 alkalommal tartottak prébaigyletkotést. Az ellen6rzési mddszertan folyamatos fejlesztése
keretében el6fordult, hogy a tapasztalatok alapjan az érintett pénziigyi intézmény vezetGit a prébaiigyletkotést
kévetSen rovid idén bellil személyes egyeztetés keretében tdjékoztatta az MNB a tapasztaltakrél és ideiglenes
intézkedés kiaddsdaval utasitotta arra, hogy az aggalyos, jogsért6 magatartast haladéktalanul szlintesse meg.
Ezt kdvet6en az MNB munkatarsai helyszini vizsgdlat keretében azt is ellenérizték, hogy az érintett intézmény
vezet6i milyen konkrét intézkedéseket tettek a kifogdsolt magatartdsok megsziintetése irant, tovdbba ismé-
telten prébaiigyletkotésre kerilt sor az intézkedések hatdsossdganak visszamérése érdekében. E médszer
hatékonynak bizonyult, ezért az MNB a jévében is alkalmazni fogja a vizsgalatai soran.

Ugyan kozvetlenil nem a fogyasztdkat, hanem a fogyasztévédelmi eljardsok lefolytatdsat érinti, de itt emliten-
d6 meg a vizsgalt intézményeknek MNB-vel val6 egyuttmiikodési hajlandésaga. Az MNB a vizsgalatok soran
szamos alkalommal tapasztalta, hogy nem érkezett valasz az MNB felhivasara, vagy érkezett, azonban az nem
a feltett kérdésre, vagy arra valaszolt, de nem teljeskorlien. Tobb alkalommal el6fordult, hogy késedelmesen
érkezett meg a vdlasz. Az MNB e magatartasok visszaszoritasa érdekében él az eljaras akaddlyoztatasa miatti
eljarasi birsag kiszabasanak lehetGségével.
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4.1.2. Pénzpiaci szektor

Az MNB 2014. év folyaman jelent6s szamu, a fogyasztokat leginkabb érinté témakra irdnyulo vizsgalatot kezdett
meg. Ezek a vizsgalatok a K6zponti Hitelinformacids Rendszerbe (KHR) térténd adattovabbitassal kapcsolatos
tdjékoztatasi kotelezettség betartdsara, a szerz6déskotést megel6z6 tajékoztatdsra, a torlesztési tablazatok
megkiildésére, az el6torlesztési dij felszamitasara, az id6szakos tajékoztatasi kotelezettség betartasara, a THM-
maximumra, a dijak, koltségek devizdban torténd felszamitasara, a Magatartasi Kodex IV. és V. fejezetében
foglaltak betartasara, a gytijt6szamlahitelekkel kapcsolatos tdjékoztatdsi kotelezettség betartasara, tovabba

a kereskedelmi kommunikaciora terjedtek ki.

Az MINB — az elszamoldssal, forintositassal és szerz6désmoddosuldssal kapcsolatos kiemelt tevékenysége mellett
—2015-ben is nagy hangsulyt fektetett a fent emlitett, a feligyelt szervezetek fogyasztovédelemmel kapcsolatos
tevékenységérdl atfogd képet add vizsgalatokra annak érdekében, hogy miel6bb elérje a feltdrt rendszerszinti
hibak kijavitasat.

A lezart fogyasztovédelmi vizsgalatok esetében a vizsgdlati megéllapitasok intézményenként igen eltéréek voltak.
Altalanossagban megallapithato, hogy a 2014. év folyaman elinditott, teljes kor( vizsgalatok a KHR-rel kapcso-
latos tajékoztatdsi kotelezettség, a kereskedelmi kommunikacié, valamint a panaszkezelési gyakorlat vonat-
kozasaban szamos intézménynél tartak fel hianyossagokat. Az MNB kiemelten vizsgalta az tgyfelek vagyoni
érdekeinek, valamint a megfelel6 tajékoztatashoz fliz6d6 joguk védelmét biztositd jogszabalyi rendelkezések
intézmények dltali betartdsat, és jellemzd hianyossagként allapitotta meg a KHR-be torténd adattovabbitasrdl
52010 elGzetes és utdlagos értesitési kotelezettséggel Osszefiiggésben a jogszabalyban elGirt hataridék be nem
tartdsat. A panaszkezelést illetéen az MNB jellemz6en a Panaszkezelési szabdlyzat tartalmat illetd, valamint
a vdlaszadasi hatdridével kapcsolatos mulasztdsokat tapasztalt az egyes intézményeknél.

Az MINB a jogszabalysértés tipusara, illetve annak folyamatos fenndllasara vagy megsziintetésére tekintettel
a jogsérté magatartas tovabbi folytatasanak megtiltasa, felhivds a jogszabalyi rendelkezések mindenkori be-
tartasara, felhivas a feltart hidnyossdgok megsziintetésére, vagy a jogsért6 allapot megsziintetésének elren-
delése intézkedéseket, fogyasztdvédelmi birsag szankcidt, valamint a fogyasztok részére térténd visszatéritést
alkalmazott.

4. keretes iras

A kereskedelmi kommunikaciora vonatkozo elvaras

A fogyasztonak nyujtott tajékoztatads kérdéskorében kiilonleges jelentdséggel birnak a termékek irdnti érdekl&dés
kivaltasat célzo reklamok (hirdetés, szordlap, plakat stb.). Ezzel kapcsolatban az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szerve-
zet reklamja legyen kozérthetd, egyértelm, vilagos, a pénziigyi szervezet a termékek ismertté tétele, illetleg értéke-
sitése céljabol alkalmazott barmilyen (marketing stb.) akciéval kapcsolatban adjon pontos, kozérthetd tajékoztatast.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet tegyen meg minden téle telhetdt a fogyasztd legpontosabb tajékoztatdsa
érdekében, ezért a fogyasztd rekldamok uUtjan vald tdjékoztatasat az MNB az ellenérzései soran valamennyi esetben
figyelemmel kiséri és megvizsgélja a pénzligyi szervezetek tevékenységének értékelésekor.

Tekintettel a pénzigyi szervezetek és kozvetitSik kardcsonyi idészakban folytatott, a fogyasztdk széles korét
érintd hitelezési tevékenységgel kapcsolatos kiemelt lzleti aktivitasara, valamint a pénzligyi szervezetek és
kozvetit6ik hirdetéseinek gyakori megjelenésére, az MNB 2014. novemberben fogyasztovédelmi témavizsga-
latot inditott tobb, fogyasztasi hitelt nyljté pénziigyi szolgaltatonal és kozvetitonél annak megallapitasara,
hogy az érintettek a fogyasztoknak sz616 hirdetéseikben betartjak-e a THM meghatarozasara, szamitasara és
kozzétételére vonatkozo jogszabalyi elGirasokat. A korabbi évek tapasztalatai szerint ugyanis az év végi linnepi
kiadasok fedezését sokan fogyasztasi hitelek felvételével oldjak meg, igy november-decemberben megugrik

az e hiteltipusok irdnti érdekl6dés, és a kereslet béviilésével parhuzamosan a pénziigyi szervezetek fokozott
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hirdetési tevékenységbe kezdenek. Az MNB a témavizsgalatban a piaci szerepl6k fogyasztasi hitelezésére vonat-
kozd 2014. november havi kereskedelmi kommunikaciojat tekintette at, egyebek kozt a személyi kdlcséndknél,
aruhiteleknél és a hitelkartydknal. Az érintett pénzligyi intézmények és a kozvetiték THM kommunikacidjaban
és THM-szamitasaban nem voltak a fogyasztdkat hatranyosan érintG sulyos szabdlytalansagok. Az MNB egy
esetben tart fel jogsértést, ugyanakkor annak sulyat és a fogyasztdkra gyakorolt hatasat tekintve az egyéb in-
tézkedés mellett az MINB birsag kiszabasat nem tartotta sziikségesnek. A vizsgalt esetben ugyanis a bank téves
koltségbsszeggel szamitotta ki a vizsgalt esetben a THM-értéket, ugyanakkor ha a bank nem alkalmazta volna
a vonatkozd Korm.-rendelet altal el nem vart két tizedesjegy pontossagu THM-érték feltlintetését, a vizsgalt
THM-értékek kozott csak igen csekély mértékd, 0,1% pontos eltérés lett volna megallapithaté. A hibat a bank
még a vizsgalat ideje alatt, haladéktalanul korrigdlta, és a jogsértést megsziintette.

5. keretes iras
Tudatos fogyaszt6i dontés tamogatasa

A jellemzGen kis 6sszeg(, rovid lejaratu, fedezet nélkili lakossagi fogyasztasi célu kdlcsonok értékesitése soran kiemel-
ten fontos, hogy a szerz6dés megkotése el6tt a pénzlgyi intézmények részletesen és érthetéen tdjékoztassak
a fogyasztdkat. A jegybank folyamatosan figyelemmel kiséri a pénzligyi szervezetek és hitelkozvetitGik tevékenységét
és a fogyasztok tajékoztatasaval kapcsolatos gyakorlatat. Az MNB fokozott ellen6rzése azonban 6nmagaban nem
védi meg a fogyasztokat attdl, hogy a jovGben esetleg teljesithetetlen, sulyos anyagi terhet jelent6 hitelszerz6dést
irjanak ala vagy addssagcsapdaba keriiljenek. Ennek esélye csokkenthetd, ha a fogyasztok felelGsségteljesen igényel-
nek, a szolgdltatdk pedig felel6sségteljesen nyujtanak hiteleket, a fogyasztdk el6zetesen alaposan elolvassak a hitel-
szerz6dést és az ahhoz tartozé dokumentumokat, a szolgaltatok biztositjdk ennek nyugodt feltételeit. Fontos, hogy
a fogyasztok tajékozddjanak az igényelt pénziigyi szolgaltatasok jellemzdgirdl, kondicidirdl, végiggondoljak, milyen
kévetkezményekkel jar a hitel felvétele, illetve kapcsolodik-e hozza egyéb pénziigyi termék (példdul hitelkartya).
Még fontosabb, hogy a szolgaltatdk az el6z6ekrél korrekt modon tdjékoztassak a fogyasztdkat. A tudatos fogyasztoi
dontést és a korrekt szolgaltatéi magatartast segitik a jegybank fogyasztovédelmi kiadvanyai, illetve feliigyeleti
honlapjanak ,Hitel- és lizingtermék valaszt6” programja.

Az MINB sikeresen lépett fel a zalogkélcsén nydjtasa soran észlelt, a fogyasztok szdmara kiillondsen hatranyos
szolgaltatdi magatartdssal szemben. Az MNB kiilsG jelzés, valamint a folyamatos felligyelési és engedélyezési
tevékenységének tapasztalatai alapjan észlelte, hogy egyes zalogkélcsont nyujté piaci szerepl6k a kdlcson fu-
tamidejét — az altalanos 30-180 nap helyett — extrém révid, 1-3 napban hatarozzak meg, ezt kévetGen pedig
tobb honapos tiirelmi id6t és kiilonbozo késedelmi dijakat alkalmaznak. A hitelek futamidejére vonatkozé
THM torvényileg maximalizalt, kézizdlogkolcson esetében nem haladhatja meg a jegybanki alapkamat 39%-kal
novelt mértékét. A THM szdmitasanal azonban a tiirelmi idd alatt fizetendd késedelmi dijakat, koltségeket nem
kell figyelembe venni, igy ha ezen konstrukcioknal nem torténik meg a néhany napos futamidén belili torlesztés,
ugy a koltségek a nem szerz6désszer(i (késedelmes) teljesités miatt jelent6sen megnéhetnek. Az MNB koézolte
az érintett pénziigyi intézményekkel a futamid6 tartamaval kapcsolatos fogyasztévédelmi elvarasait, ennek
soran 2015 juniusaban a kifogdsolt gyakorlat folytatasanak megsziintetése érdekében az MNB 75 kézizalog-
kodlcsont nyujtd piaci szereplének kiildott fogyasztovédelmi figyelmeztetést, melyben 30 napos hataridével
a meghatdrozott szempontok szerint mdédositott Uizletszabdlyzatok, illetve — kdzvetitd igénybevétele esetén —
a kozvetit6vel kotott megbizasi szerz6dés és a modositott Ugyrend engedélyezés céljabdl torténd megkildésére
hivta fel a pénzigyi intézményeket.

A fogyasztévédelmi figyelmeztetés eredményeként 20 kézizalog-intézmény tett nyilatkozatot arrdl, hogy forgal-
maz 30 napnal rovidebb futamidejli terméket, és meghatarozd hanyaduk, 17 zalogkdlcsont nyujté intézmény
kivezette, illetve vallalta, hogy kivezeti kinalatabdl az MNB altal nem kivanatosnak tartott termékeket. A beér-
kezett vdlaszok alapjan az MNB témavizsgalat keretében négy kézizadlogkolcsont nyujtd intézménynél folytat
ellendrzést a hitelezés targyaban.
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Az MNB az engedélyezés soran fokozott figyelmet fordit arra, hogy 30 napon belili futamidével zélogjegyek
kibocsatasara ne kertilhessen sor, és a jov6ben is kiemelt figyelemmel kiséri a piaci szerepl6k altal alkalmazott
kézizdlogkolcson-konstrukcidk alakuldsat, sziikség esetén pedig haladéktalanul intézkedik.

6. keretes iras
A médiafigyelés sulya

A fogyasztovédelmi tevékenység kozos ligy, sokkal hatékonyabban lathatja el e funkcidjat az MNB, ha kiilsé jelzések
érkeznek a problémakroél. Ez az eset is ramutatott arra, hogy a fogyasztovédelmi tevékenység soran kiemelt fontos-
sagl a médiafigyelés. Egyrészt azért, mert ezen keresztll az MNB munkatarsai kdzvetleniil észlelhetik a nem kivant
magatartast a felligyelt intézmények honlapjat és hirdetéseit elemezve. Masrészt azért is fontos a médiafigyelés, mert
a kulonféle médiafelileten megjelend cikkek is felkeltik az MNB munkatarsainak figyelmét és tovabbi intézkedésre
sarkallhatja a fogyasztovédelmi teriletet. Az aktudlis fogyasztévédelmi témak nyomon kovetését elGsegitik az MNB
sajtoteriiletéhez érkezé megkeresések is. E konkrét esetben a folyamatos felligyelés és a kiilsé jelzés egylittesen hivta
fel a figyelmet e problémara. Az MNB fogyasztévédelmi munkatdrsai belsé jelzés alapjan mar foglalkoztak a probléma
elemzésével, amikor a sajto részérdl is felmeriilt a jelenségre vonatkozo érdekl6dés.

Az MNB 0Osszesen 6 millié forint fogyasztévédelmi birsagot szabott ki vagy hozott egyéb in-tézkedést négy ko-
veteléskezel6 tarsasagot — Dijbeszed6 Faktorhdaz Zrt.,Dunacorp Faktorhaz Zrt., EOS Faktor Magyarorszag Zrt.,
IntrumJustitia Koveteléskezeld Zrt. — érint6 témavizsgalatat kbvet6en a banktitkok kiaddsara vonatkozé elGirasok
megsértése miatt, illetve kotelezte az érintett piaci szerepl&ket az ezzel kapcsolatos jogszabalyok betartdsara.

A vizsgalat soran a jegybank munkatarsai intézményenként tobbek kézott kozel 1000-1000, a kdveteléskezel6
és fogyasztok kozotti telefonbeszélgetést vizsgaltak meg. Ezek egy részénél a kdveteléskezelSk az érintett
fogyasztéknak a — hivast kezdeményez6 — hozzatartozéi, ismerdsei részére adtak ki a banktitokkorbe tartozéd
informacidkat. Utdbbiak egy része rendelkezett az ligyfelek szobeli meghatalmazasaval a banktitkok megisme-
résére, de ez nem helyettesithette az irdsbeli engedélyt, s megfelel6 kdd hidnyaban az tgyfélazonositds sem
torténhetett meg.

A jegybank vizsgalta azt is, hogy a koveteléskezel6k betartjak-e a felligyeleti ajanlas elGirasait. Az MNB ennek
nyomadn felhivta az érintett kbveteléskezel6k figyelmét a tevékenységiik soran elvart fogyasztévédelmi elvekrdl
52616 14/2012. szdmu PSZAF-ajanldssal ellentétes gyakorlatuk korrigalasara.

Tobb koveteléskezel6 ugyanis az ajanlasban elbirtakkal szemben a kovetelés megvdasarlasat kovetGen nem
15 nappal, hanem csak joval késébb, esetleg egyaltalan nem értesiti ligyfelét e tranzakciordl. A felligyeleti
szabdlyozassal ellentétesen a tartozas rendezését koveté 30 napon belll nem adtak errél sz6l6 igazolast az
adods részére, illetve — szintén az ajanlasban megfogalmazottaktél eltéréen — a koveteléskezelés lezarultat ko-
vet§ esetleges maradvany-6sszeget nem utaltak vissza 5 napon beliil az ligyfél szdmara. Két kdveteléskezel6
a fogyasztdkkal vald kapcsolattartas (telefonbeszélgetések) soran megtévesztd, félrevezets informacidkat
nyujtott az addsoknak, vagy egyenesen pszichés nyomast gyakorolt azokra.

A koveteléskezelési tevékenység a kiszolgdltatott helyzetben lévé fogyasztokat kozvetleniil érinté tevékeny-

ség, ezért az MNB kiemelten fontosnak tartja a meglévé szabalyok betarta-sanak ellenGrzését és a szabalyozas
tovabbi szigoritasat. Ennek érdekében a jegybank a kdzeljov6ben tovabbi Iépéseket tesz.

A hitelezéssel foglalkozé pénziigyi vallalkozasoknal jellemzé jogsértések az ugynevezett integralt cascos hi-
telszerz6déseknél a cascés dijak devizaban torténé felszamitasa, a panaszkezelési szabalyok megsértése,
illetve a tajékoztatasi kotelezettségsértések voltak. A kovetelésvdasarlassal foglalkozd pénziigyi vallalkozasoknal
jellemzd jogsértésként a panaszkezelési elGirdsok be nem tartasat, valamint az adatkezelési szabalyok meg-
szegését allapitotta meg az MINB.
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7. keretes iras
A felelGs hitelezési gyakorlat tajékoztatasra vonatkozo elemének jelentGsége

Fogyasztévédelmi szempontbdl rendkiviili jelentésége van a felel6s hitelezési gyakorlat alkalmazasanak és elterjeszté-
sének, ezért kilon figyelmet érdemelnek a pénzpiaci termékkel kapcsolatos fogyasztdi tajékoztatasok.

Fontos, hogy a pénzigyi intézmény folyamatosan ellenérizze a hitelezéssel foglalkozé alkalmazottak gyakorlatat,
tovabba figyelemmel kisérje az ligyfelek panaszainak megoldasat. Alapvet6 cél annak biztositdsa, hogy a pénzigyi
szolgdltatdknal olyan ellendrzési rendszereket alakitsanak ki és hasznaljanak, amelyek biztositjak az altaluk kozvetitett
termékek és tdjékoztatasok megfelel6 min&ségét. Kiilonds kockazatot hordoz magdban ugyanis az a fogyasztoi
magatartds, amely a pillanatnyi révid tava el6nyt helyezi el6térbe a termékvalasztas soran, még akkor is, ha annak
veszélyeire felhivtak a figyelmét.

Ennek megfelel6en az MNB a fogyasztdk alaposabb, részletesebb tdjékoztatasat varja el a pénziigyi szervezetektdl.
Az MNB elvdrja, hogy a fogyasztd tajékoztatasa kapcsan a pénziigyi szervezet fokozott figyelmet forditson az id6sekre,
a jellemz&en tomegesen értékesitett termékekre, az dsszetettségénél, bonyolultsaganal, egyéb sajatossaganal fogva
kilonleges pénzligyi termékekre, valamint a fogyasztéhoz az internet segitségével eljuttatott pénzligyi termékek ter-
jesztésének koriilményeire.

4.1.3. Tokepiaci szektor

A t6kepiaci szektort érintéen lefolytatott vizsgalatok sordn az MNB jellemz&en az ligyfelek azonositasanak
kotelezettségére vonatkozod szabalyok megsértését allapitotta meg. Ez a jogsértés arra vezethet6 vissza, hogy
a megbizott és a fogyasztod jellemz&en régdta kapcsolatban alinak egymadssal, altaluk el6re meghatarozott
maodon, csatornakon kommunikalnak. Az tGgyfél-azonositdsra vonatkozd jogszabalyok betartasa azonban ez
esetben is szlikséges.

A t6kepiaci szektorban kordbban kevesebb figyelmet élvezs, Gjabb téma keriilt kozéppontba, miutdn 2015.
janudr 15-én a Svajci Nemzeti Bank, szakitva korabbi gyakorlataval, felhagyott a svdjci frank euréval szembeni
arfolyamkiiszobének rogzitésével, egyuttal az irdanyadd kamatratat —0,75%-ra csokkentette. Ezt kbvet6ben a svajci
frank arfolyama révid idén belll extrém erésodést mutatott, aminek jelentGs hatdsa volt mind a hazai, mind
a nemzetkozi devizapiacokra és piaci szereplGkre. Ennek az intézkedésnek a hatasai ravilagitottak a Stop-loss
megbizassal kapcsolatos problémakra, mivel az MNB-hez a jelentés id6szakaban nagyszamu panasz érkezett
arra vonatkozdan, hogy az Ggyfelek Stop-loss megbizasa nem a megbizasban meghatarozott (aktivalasi aron),
hanem jéval alacsonyabb arfolyamon teljesilt és gyakorta az ligyfelek altal rendelkezésre bocsatott fedezetet
meghaladd tobbletveszteség keletkezett. A panaszok alapjan kérvonalazédott, hogy az lGigyfelek egy része ab-
ban a tudatban volt, hogy Stop-loss megbizassal befektetésiik esetleges vesztesége jelentésen korlatozhato,
illetve kizarhatd, azaz az ligyfelek nem voltak tisztdban a Stop-loss megbizas Iényegével, amely megbizas
kockazatainak ismertetését a 6.4 fejezet tartalmazza.

E panaszok esetében az MNB fogyasztovédelmi vizsgalati lehet&ségei korlatozottak, mivel a Stop-loss megbizas
teljesulése, vagy annak elmaradasa szerz6déses jogvitdnak minésil, ezért a vizsgalatok soran az MNB elsésorban
a Stop-loss-szal kapcsolatos tajékoztatasok vizsgalatara helyezhette a hangsulyt. Az eddigi tapasztalatok alapjan
tajékoztatasi hidnyossag nem merdlt fel, a szerz6déses iratok kimerit6 tajékoztatast tartalmaztak a Stop-loss
targydban.

A panaszokhoz kapcsolddik a tékeattételes ligyletek kockazata. Az MNB prudencialis felligyeleti hatdskoré-
ben a jelentés idGszakdban témaelemzést és témavizsgalatot végzett a befektetési vallalkozasok kérében az
online kereskedési platformok targyaban, azok magas kockazata miatt. A jegybank a prudencialis vizsgédlatban
rendkivili adatszolgaltatast rendelt el 22 befektetési vallalkozasnal, 4 befektetési vallalkozdsnal pedig helyszini
vizsgdlatot is végzett.
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Mint a jegybanki témaelemzés megallapitotta, 4 olyan kilfoldi szolgaltatd van (Saxo Bank A/S, InteractiveBrokers
LLC., Gain Capital Ltd., Forex Capital Markets Ltd. [FXCM]), amelyekkel a hazai befektetési vallalkozdsok jellem-
z6en szerzGdést kotottek. Az online kereskedési platformokon kotott ligyletek tobb hazai befektetési vallalkozas
esetében — részben a magas tékeattétel miatt is — a forgalmuk meghatdrozé részét (70-80%) adjak. Az lzleti
modell jellegébdl adéddan akadnak olyan szolgaltatdk is, ahol ez az ardny megkozeliti, vagy akar el is éria 100
szazalékot.

Mindezek miatt az elmult években jelentdsen megnétt a kilféldi szolgaltatéknal, mint harmadik fél letétkeze-
I6knél elhelyezett megbizdi pénzeszkozok, letétek nagysaga, ami a legutolsé adatok szerint meghaladta a 41
milliard forintot. A kiilonb6z6 online platformokon kereskedd, s magas t6keattételes lgyletet kotd tgyfelek
szdma ezzel szemben viszonylag alacsony az ilyen szolgéltatdst nyujté befektetési vallalkozasoknal. Osszessé-
gében az ligyfeleik hozzadvetbleg 6 szazaléka vette igénybe ezt a szolgaltatdst.

Az MINB tapasztalata szerint a nyilvantartdsok nem minden esetben voltak teljes kérlek és naprakészek, a be-
fektetési szolgaltaték nem adtak teljes kord tajékoztatast a befektet6knek a kapott 6sztonz6krél. Az MNB
a témahoz kapcsoldéddan tovabbra is kiemelten kivanja ellenérizni az online kereskedési platformok rendelte-
tésszerl, prudens és jogszer(i hasznalatat.

A t6kepiaci szektor tekintetében kiilon emlitést érdemelnek azok a kiilfoldi székhely( vallalkozasok, amelyek
szolgaltatasai hatdron atnyulé tevékenység keretében hazankban is elérhet6ek. Ezen vallalkozasok felett az
MNB feliigyeleti jogkorrel nem rendelkezik, kozvetlen lehetdsége nincs a fogyasztdi jogok érvényesitésére.

8. keretes iras
A hataron atnyulo szolgaltatasok kockazatai

Példaként emlitheté az IronFX megnevezés(, ciprusi székhelyld befektetési vallalkozas, amely hazankban hataron
atnyulé tevékenység keretében van jelen. A jelentés idGszakaban tobb fogyasztoi jelzés érkezett, amely szerint prob-
lémak adddtak a kifizetésekkel és az MNB hathatos intézkedését vartak. Tekintettel azonban arra, hogy az érintett cég
ciprusi székhely(i és az eurdpai unids szabdlyozas alapjan a prudencidlis és a fogyasztévédelmi felligyelése is a ciprusi
fellgyelet hataskorébe tartozik, az MNB-nek csak annyi intézkedési lehetésége volt, hogy jelezte a fogyasztdi pana-
szokat a ciprusi feligyeletnek, és felhivta a fogyasztok figyelmét a hataron atnyulo tevékenységet folytatd befekteté-
si vallalkozasok kockazataira.

4.1.4. Biztositasi szektor

A biztositdsitoknal és filiggetlen biztositaskézvetit6knél megallapitott jellemz6 jogsértések az elézetes —
a szerzGdés fennalldsa soran az idGszakos — és a szerz6dés megsz(inését kovetd tajékoztatatasi kotelezettség
megsértése, a megtéveszto tajékoztatas és a szakmai gondossag hianya miatt a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlatot tilté szabalyok és az adatkezelési szabdlyok megsértése volt, mely jogsértések tllnyomo részben
a karrendezési eljarasokhoz f(iz6d6 tajékoztatasra vonatkozd rendelkezések (karkifizetés), valamint a kbvetkezé
biztositdsi id6szakra vonatkozo tdjékoztatasi kotelezettség megsértésébdl eredtek.

2014 masodik félévében és 2015-ben tobb flggetlen biztositaskozvetiténél kerilt sor hivatalbdl inditott vizs-
gdlat lefolytatdasara, miutan prébaiigyletek soran tobb esetben is a félreérthet6, nem a jogszabalyoknak
megfelel6 tajékoztatasnyujtds és a fogyasztd igényeinek nem megfelel6 termék ajanlasat tapasztalta az
MNB. Ezek kizardlag életbiztositasi termékekre vonatkozé kdzvetit6i gyakorlatok voltak. Tobb alkalommal eld-
fordult, hogy a fliggetlen biztositdskozvetité nem is biztositdsi, hanem befektetési terméket ajanlott az MNB
munkatarsainak, annak ellenére, hogy a biztositaskozvetit6i tevékenység végzésére jogosité MNB-igazolvany-
nyal igazolta tevékenysége jogszer(iségét. Altaladnos problémaként jelentkezett az igényfelmérések vagy annak
teljeskorlségének hiadnya, illetve gyakran nem az elGadott igényeknek megfeleld terméket ajanlott a kdzvetitd.
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Az MNB a prébaiigyletkdtések soran tobb esetben tapasztalt homalyos és ellentmonddasos tdjékoztatast a koz-
vetit6 altal végzett tevékenység, illetve az ajanlott termék tekintetében.

Az MINB 2014. masodik félévében zarta le a Netrisk.hu Elsé Online Biztositasi Alkusz Zrt. fliggetlen biztositds-
kozvetitd alkusszal szemben inditott vizsgdlatat, amelyben az MNB az alkusz altal képviselt ligyfelek szerz6-
déseinek felmondasat és az ligyfélajanlatok tovabbitdsdnak gyakorlatat ellenGrizte. Az MNB e vizsgdlat sordn
feltart jogszabalysértést — szakmai gondossag hidnya és megtéveszto tisztességtelen piaci gyakorlat — 7 millié
forint birsdggal sujtotta. A szankcionalt gyakorlat Iényege szerint a fliggetlen biztositaskozvetit6 alkuszok, akik
a szerz6d6 képviseletében jarnak el, a biztositokkal kotott egylittmiikodési megallapoddasaikban a felmonda-
sok és ajanlatok tovabbitasara ugynevezett tlirelmi id6t kotnek ki, amelyrél az altaluk képviselt Ggyfelet nem
tajékoztatjak, igy az tgyfelek abban a hiszemben bizzak meg az alkuszt a felmondasuk és Uj ajanlattétel tel-
jesitésére, hogy az a megbizasukkal egyidejlleg haladéktalanul teljesiil. A kozvetit6k azonban csak az altaluk
a biztositékkal kotott megallapoddsokban szereplé tiirelmi idén belll tovabbitjak azokat. A gyakorlatot meg-
tévesztGnek és a szakmai gondossag szabalyaival ellentétesnek itélte az MNB, mely esetenként komoly anyagi
hatrannyal is jarhat az Ggyfélnek. A vizsgalat tapasztalatai alapjan az MNB tobb fliggetlen kozvetit6 alkuszra
kiterjed6 témavizsgalatot inditott a jogellenes gyakorlat felderitésére és megsziintetésére.

A hivatkozott vizsgdlatok sordn az MNB megvizsgdlta a biztositaskozvetitk dltal Gizemeltetett honlapokat is.
Az MNB tobb esetben tapasztalta, hogy nem minden honlap tartalmaz teljes kor( tajékoztatast, féleg a folyta-
tott tevékenység jellegének bemutatdsdnak tekintetében. Emiatt az MNB a honlapok atdolgozasara kotelezte
az érintett kozvetitGket ugy, hogy a honlapon jél elkiilonithet6ek legyenek a kozvetitSk altal végzett egyes
pénzpiaci, befektetési, biztositaskozvetitsi tevékenységek. Az MNB kiemelt figyelmet forditott a fliggetlen
kozvetit6k vizsgdlatai sordn az adatkezelési szabalyok betartasanak vizsgalatara azoknal a kozvetit6knél, amelyek
tobbféle kozvetitsi tevékenységet (pénzpiaci, befektetési, biztositasi) is folytatnak.

Az MNB a KOBE Kozép-eurépai Kélcsonds Biztosito Egyesiiletnél folytatott fogyasztévédelmi vizsgalatban
megallapitotta, hogy a biztositd a vizsgdlt idGszakban 5757 esetben késedelmesen — a biztositasi idGszak
utolsé napjat megel6z6 6tvenedik napot tullépve — kildte ki a biztositasi évforduldrdl és a kovetkezd bizto-
sitdsi id6szakra varhaté dijrél sz6l6 tajékoztatdst tartalmazo értesitGket a fogyasztok részére. Tovabba ezen
informacidkat 80 611 naptari évfordulds, illetve 29 428 nem naptari évfordulds szerz6dés esetében gazdasagi
reklamnak minésiil6 kozlések keretében kozolte. A fogyasztok széles korét érinté magatartdsaival a biztositd
korlatozta annak lehetGségét, hogy a fogyasztok megalapozott dontést hozhassanak a biztositasi évforduléra
torténd felmondasi jog gyakorlasaval 6sszefliggésben, illetve hogy szerz6déstiket id6ben — a biztositasi évfor-
duldt legalabb 30 nappal megel6z6en — felmondhassak. Az MNB a vizsgalatot lezard hatarozataban 3 000 000
Ft 6sszegl fogyasztovédelmi birsdgot szabott ki a biztositdoval szemben.

Az MINB az NN Biztosit6 Zrt. szerz6déskotési gyakorlatanak fogyasztovédelmi szempontbdl térténd ellen-
Grzése céljabol prébaiigyletkotéseket folytatott a biztositonal. A probaigyletkotések tapasztalatai alapjan
megallapithatoé volt, hogy az intézménynél a nyugdij-biztositasi, valamint a befektetési egységekhez kotott
életbiztositasi szerz6désekre vonatkozo ajanlattételeket megel6z6en, az igényfelmérésre, valamint az ajan-
lat kit6ltésére elektronikus Gton keriilt sor. Az igényfelmérd, valamint az ajanlat kitéltését minden esetben
a biztositd lizletkot6 munkatarsai végezték. Annak ellenére, hogy az MNB munkatdrsai szdmadra az ajanlatté-
telt kovetben az igényfelmérd és az ajanlat tartalma nem volt megismerhetd, a gépen rogzitett adatok sem
elektronikus, sem nyomtatott formaban nem voltak megtekintheték. A , Nyilatkozatok az NN Biztosité Zrt. dltal
elektronikus Uton rogzitett életbiztositasi ajanlathoz” elnevezésl dokumentumban a préobaiigyletkotést végz6

,szerz8dé feleknek” az alabbi nyilatkozatot kellett aldirniuk:

e ,az elektronikus ajdnlat kitoltése és lezdrdsa (,Lezdrds” gombra térténd klikkelés) jovahagydsommal és
a jelenlétemben tértént azt kévetéen, hogy az abban felvett/megadott adatokat és vdlaszokat ellenGriztem,
és azokat jovahagytam;

e tudomadssal birok arrdl, hogy az Igényfelméré és elektronikus ajdnlat lezardsat kévetéen azok tartalmdt nem

lehet mddositani;
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e tudomdssal birok arrdl, hogy az elektronikus ajdnlatot az abban foglaltak visszaigazoldsaként a biztositd
nyomtatott formdban adja dt, legkésébb a kétvénydokumentdcidval egyidejiileg.”

A biztositd tehat a ,Nyilatkozatok az NN Biztositod Zrt. altal elektronikus Uton rogzitett életbiztositasi ajanlathoz”
elnevezés(i dokumentumban elismertette a fogyasztdkkal, hogy a megadott adatokat és valaszokat ellendrizték,
az elektronikus ajanlat kitoltése és lezarasa a jovahagyasukkal tortént, annak ellenére, hogy a valdsagban ez
ténylegesen nem tortént meg.

Azzal, hogy a biztositd az ajanlat véglegesitését megel6z6en a fogyasztok szamara nem biztositott lehetdsé-
get az igényfelmérd, valamint az ajanlat megismerésére, nem adott lehetdséget arra, hogy a fogyasztok ezen
dokumentumok tartalmat ellenérizzék és ennek alapjan dontsék el, hogy a tényleges igényeiknek megfeleld
biztositdsi szerz6désre vonatkozd ajanlat keriil-e rogzitésre a biztositd rendszerében. A prébatigyletkotések
alkalmaval tapasztaltak alapjan az MNB megallapitotta, hogy a biztositd megtéveszt6 kereskedelmi gyakor-
latot folytatott.

Azzal, hogy a biztosité az ajanlattételt megelGz6en, az adott biztositasi termékhez kapcsolédé dokumentumokat
a fogyasztok részére elektronikus Uton kildte meg, és azok megismerését megel6z6en rogzitette a fogyasztok
ajanlatat, megfosztotta a fogyasztokat annak lehet6ségétdl, hogy az elektronikus levélben feltiintetett hivat-
kozas megnyitasaval, a dokumentumok letoltésével és azok megismerését kovetéen nyilatkozhassanak arrdl,
hogy a rendelkezésiikre bocsatott dokumentumok tartalmat megismerték, és ez alapjan tegyenek biztositasi
ajanlatot. Az MNB megallapitdsa szerint tovabba nem felel meg a jogszabalyi elGirdsoknak a biztosité azon
gyakorlata, miszerint az elektronikus levél fogyasztok altal torténd megnyitdsat a dokumentumok tartalmanak
megismeréseként értékeli. Tekintettel arra, hogy az elektronikus levél megnyitasa nem garancia arra, hogy
a fogyaszték a hivatkozas alatt taldlhaté dokumentumokat letolthetik, az azokban foglaltakat megismerhe-
tik, vagyis a biztositd nem tudta bizonyithaté és azonosithaté médon igazolni azt, hogy a fogyasztok részére
kozérthetd, egyértelm( és részletes irasbeli tdjékoztatast adott a biztositd f6bb adatairdl és a biztositasi szer-
z6dés jellemzGirél.

A probaligyletkotések alkalmdval tovdbba a biztositd olyan ,Nyilatkozatok az NN Biztositd Zrt. altal elektronikus
Uton rogzitett életbiztositasi ajanlathoz” elnevezésl dokumentumokat bocsatott az MNB munkatarsai rendel-
kezésére, melyek az MNB munkatarsai altal valasztott biztositasi termékekhez nem kapcsolddd, attdl teljesen
flggetlen biztositdsi termékre vonatkozd rendelkezések elfogaddsara vonatkozott. Az MNB megallapitotta,
hogy a biztosité ezen gyakorlata, vagyis az, hogy olyan rendelkezéseket fogadtatott el a fogyasztdkkal, melyek
a szerz6désiik szempontjabdl nem voltak relevansak, alkalmas volt arra, hogy megtévessze a fogyasztokat a jo-
gaik, illetve az ligylet folytdn esetlegesen az 6ket terhel6 hatranyos jogkdvetkezmények kockazata tekintetében.

Az MINB a feltart tényallasok jogi természetét mérlegelve, a fogyasztdk jogi és gazdasagi érdekeinek védelme

érdekében soron kiviil ideiglenes intézkedést alkalmazott, mellyel megakaddlyozta, hogy tovabbi fogyasztéi

érdeksérelem kovetkezhessen be. Az ideiglenes intézkedés soran az MNB kotelezte a Biztositot, hogy

¢ az ajanlattételt megel6z6en biztositsa a fogyasztok szamara az igényfelméré megismerésének lehetGségét,
az abban foglaltaknak fogyaszték részérdl torténd elfogadasat;

e az ajanlattételt megel6zGen biztositsa a fogyasztok szamara az ajanlat megismerésének lehetGségét, annak
a fogyasztdk altal bizonyithaté mdédon torténd elfogadasat;

¢ a fogyasztdkkal valod szerz6déskotési folyamataba épitsen be olyan ellenérzési rendszert, amely igazolhatdan
biztositja, hogy a fogyasztdk szdmara elektronikus Uton elérhet6vé tett - az adott biztositasi termékre vonat-
kozé - dokumentumok fogyasztok altali megismerése az ajanlattételt megel&z6en a jogszabalyi elGirasoknak
megfelel6en megtorténjen.
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¢ Valamint megtiltotta a Biztositénak azon jogsért6 magatartasanak tovabbi folytatdsat, hogy a ,,Nyilatkozatok
az NN Biztosito Zrt. altal elektronikus tton régzitett életbiztositasi ajanlathoz” elnevezési dokumentum-
ban olyan rendelkezést fogadtasson el a fogyasztokkal, mely a szerz6désiik szempontjabol nem relevans.

Az MINB az ideiglenes intézkedésben foglaltak teljesitését figyelemmel kiséri.

A vizsgdlat lezardsaként az MNB jelentds, 12 000 000 Ft 6sszeg(i fogyasztovédelmi birsagot szabott ki a biz-
tositoval szemben. A prébavasarlasok egy részében ugyanakkor az MNB nem tart fel jogsértést, s a jegybank
a vizsgalat sordn tébb pozitiv, fogyasztdi szempontbdl elé6remutaté intézkedés bevezetését is tapasztalta
a biztositénal.

A NOVIS Poist’oviiaa.s. (hataron atnyuld tevékenységet folytatd) biztositonal 2015-ben fogyasztovédelmi cél-
vizsgdlatot folytatott az MNB, melynek soran megallapitotta, hogy a biztositd

e a vizsgdlt idGszakban felfliggesztett eszk6zalapok tekintetében nyujtott tajékoztatasa tartalmilag, illetve
id6pontilag nem felelt meg maradéktalanul a vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek, illetve

e tOobb szaz szerz6dés tekintetében nem a szerz6dés létrejottérdl sz616 tdjékoztatds nyujtdsdval egyidejlleg
teljesitette a szerz6dés felmondasahoz kapcsolédd, fogyasztokat megilletd jogokat érinté tajékoztatast;

e tobb esetben nem a szerz6dés létrejottétsl szamitott 30 napon beldl nydjtott tajékoztatast a fogyasztot
megillet6 felmondasi jogrol;

e a befektetési egységekhez kotott életbiztositdsaihoz kapcsolddd befektetési egységek vételi arfolyamarodl
és az eszkozalapok nettd eszkdzértékérdl nydjtott tajékoztatas kapcsan — az internetes honlapjan torténd
tajékoztatds nyujtasa soran — nem tett eleget annak a kotelezettségének, amely szerint a biztositd minden
munkanapon koteles a befektetési egységekhez kotott életbiztositasokhoz kapcsolodo befektetési egysé-

gek vételi arfolyamardl és az eszk6zalapok nettd eszkézértékérdl rendszeres nyilvanos tajékoztatast adni
napi frissitéssel.

A vizsgdlat eredményérdl az MNB tajékoztatta a szlovak fellgyeleti hatdsagot.

A fogyasztévédelmi és prudencidlis terilet altal kozosen végrehajtott, a jelentés id6szakdban lezarult 13 atfogo
vizsgalatban kiemelt vizsgélati teriilet volt a biztositok panaszkezelése, valamennyi kotelezé gépjarmd-fele-
I6sségbiztositassal (kgfb) kapcsolatos tajékoztatasi kotelezettséget elSird jogszabalyhely, illetve az életbizto-
sitdsokkal kapcsolatos elGzetes, a szerz6dés létrejottekor kotelezd, a szerz6dés fennallasa alatt folyamatosan
fennall6 és a megszlinését kovets tajékoztatasi kotelezettség. 2014 Il. félévében és 2015-ben valamennyi atfogd
vizsgdlatban megallapitasra és szankcionadlasra keriltek a tajékoztatasi kotelezettséget el6ird jogszabalysér-
tések, amelyek kijavitasara sz6l6 kotelezések teljesitését az MNB minden esetben vizsgalja. Atfogé vizsgalat
keretében felmeriilt hianyossagra tekintettel az MNB 2015. november 13-an ideiglenes intézkedésben ren-
delkezett a KOBE Biztosito kotelezd gépjarmii-feleldsségbiztositasi terméke terjesztésének felfiiggesztésérdl.
Az intézkedés alapjan a KOBE Biztositd a mar létrejott kotelezd gépjarmii-felel§sségbiztositasi szerz8déseibdl
eredé kotelezettségeinek teljesitésére koteles, azonban az ideiglenes intézkedés kézhezvételét kovet6en hozza
beérkezett ajanlatot nem fogadhat el, ideértve a gépjarmliflottakhoz tartozd Ujabb gépjarmd biztositasat is.
A Biztositot az MNB az ideiglenes intézkedésben arra is kotelezte, hogy a be nem fogadhaté ajanlatok izem-
bentartdit ezen kortilményrél haladéktalanul értesitse.

Az MNB folyamatos felligyelési tevékenység keretében ellenérzi a biztositdk kgfb-dijtarifa hirdetéseit. 2014.
II. félévében 46 alkalommal, 2015. I. félévében 35 alkalommal, mig II. félévében 48 alkalommal hirdettek
a biztositok uj dijtarifat. Mig 2014. 11. félévében az MNB egy esetben alkalmazott hatdsagi intézkedést a 2015.
évi évfordulds kgfb-kampdannyal 6sszefliggésben, jogszabalysértés megallapitasara a 2015. |. félévi tarifahirde-
tések kapcsan nem kerilt sor. A jelentés idGszakaban az MNB tovabbi két esetben — a Generali Biztosito Zrt.-
nél, valamint az Union Biztositd Zrt.-nél — hivatalbdl inditott fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasban vizsgalta
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meg, hogy a biztositdk minden esetben a meghirdetett dijtarifa alapjan allapitottak-e meg a biztositasi dijakat.
A vizsgdlatok jogszabalysértés megallapitasa nélkil zarultak le.

4.1.5. Pénztari szektor

A pénztdrakat érintéen 2014. Il. félévében és 2015-ben is kevés, dsszesen 23, illetve 35 fogyasztéi kérelem
érkezett, amelyek koziil évente csupan 3-4 beadvany keril kivizsgalasra, tekintettel arra, hogy a panaszok leg-
inkdbb az elszamoldssal kapcsolatosak vagy nem az MNB felligyeleti hatdsagi hatdskorébe tartozé kérdéskort
érintenek. A tapasztalatok szerint a fogyasztoi panaszok leginkdbb a hozam szamitdsdra, illetve a nem szabaly-
szer( kifizetések érvényesitésére vonatkozdéan merilnek fel.

Az MNB a jelentés id6szakdban a pénztdrak vizsgalata sordn az adatkezeléssel kapcsolatos jogszabalysértéseket
tapasztalta jellemzd jogszabalysértésként, példaul azokban az esetekben, amikor a pénztar a telefonon toérténé
megkeresés soran nem tartotta be az ligyfél azonositasara vonatkozé elGirasokat.

4.2. A FOGYASZTOVEDELMI VIZSGALATOK SORAN ES EZEK
EREDMENYEKEPPEN MEGTETT INTEZKEDESEK

Kiemelendd, hogy a 2015. évi birsagdsszeg nagysagat jelentG6sen meghatdrozta, hogy a fogyasztévédelmi ha-
tdsagi tevékenység fokuszadban a 3. fejezetben részletezett, az elszamolasi folyamat teljes egészére kiterjedé
ellendrzési tevékenység allt. Tekintettel arra, hogy a kérdéskorben valamennyi informacio a jelentés 3. feje-
zetében kapott helyet, jelen fejezetben csak az egyéb fogyasztévédelmi vizsgalatokban megtett intézkedések
kerllnek bemutatdsra.

A fogyasztovédelmi vizsgalatok soran kiemelt cél, hogy a feltart jogszabalysértések a lehet6 legrovidebb idé
alatt megsziintetésre keriljenek, ezért a vizsgalati modszertan részét képezi, hogy a vizsgdlat ideje alatt ide-
iglenes intézkedés kibocsatasaval kotelezi az MNB a vizsgalt intézményeket a jogsértések megsziintetésére.
Pozitiv tapasztalat, hogy sok esetben nem volt sziikség az ideiglenes intézkedés kibocsatasara, mivel a vizsgalt
pénzlgyi intézmények a jogsértés észlelését kovetben — még a vizsgalat ideje alatt — haladéktalanul megsziin-
tették a jogsérté allapotot.

Az MINB a feltdrt jogszabalysértések jovébeni megel6zése érdekében az MNB-tv. 88. § (1) bekezdése szerinti
intézkedéseket alkalmazhatja. Az egyes jogszabalysértések esetén az MNB altal alkalmazott intézkedések szdmos
korilménytél fliggnek, minden egyes lUgyben — eltérd jogszabalyi rendelkezés hidnydban — az egyedi korilmé-
nyek figyelembe vételével kerlilnek az intézkedések meghatarozdsra. Az MNB az intézkedések alkalmazdsanal
elsésorban a kdvetkez6 mérlegelési szempontokra van tekintettel:

e a szabalyszegés vagy mulasztas milyen mértékben veszélyezteti a fogyasztdk jogainak érvényesiilését;

e a cselekménynek fogyasztdkra gyakorolt hatdsa (pl. fogyasztéi dontésre gyakorolt hatasa, negativ kihatasa
a fogyasztokra)

e a szabalyszegéssel vagy a mulasztassal elSidézett anyagi hatrany ténye — ha megallapithatd, akkor nagysaga,
mértéke, a nem anyagi hatrany jellege, a karenyhitési hajlanddsag;

e a felelGs szervezet képviselGinek az MNB-vel kapcsolatban tanusitott egylttmUkodése;

e az intézkedéssel érintett szervezet jo-, illetve rosszhiszem(isége, az dltala a szabalyszegéssel vagy a mulasz-
tassal elért vagyoni el6ny;

e az intézkedés alapjaul szolgald adatok, tények, informacidk eltitkoldsa, illetve annak szandéka; valamint

e a szabalyok megsértésének ismétlédése és gyakorisaga.
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Az MINB jogszabadlysértés esetén fogyasztévédelmi birsag kiszabasa mellett, vagy — ritkdbban — annak mel-
I6zésével minden esetben egyéb intézkedést is alkalmaz. Ezek kozil rendszeresen alkalmazza az aldbbiakat:

e a szlikséges intézkedések és a jogszabalyok betartdsara, a feltart hidnyossagok megsziintetésére hiv fel;
e elrendeli a jogsért6 allapot megsziintetését;
e megtiltja a jogsértd magatartds tovabbi folytatdsat.

A jogszabalysértés jellegétél fliggéen az MNB hataridé kitlizésével a feltart hibak, hianyossagok megsziinte-
tésére kotelezi a jogsértot azzal, hogy az a hibak, hianyossagok megsziintetése érdekében tett intézkedésérdl
koteles értesiteni az MNB-t. A birsagok dsszegének meghatdrozdsa soran az MNB célja az olyan nagysagrendti
birsag kiszabasa, amely kell6 visszatarté erét biztosit a jovében.

A hivatalbdl, valamint kérelemre indult és 2015 végéig lezarult fogyasztovédelmi ellendrzési eljarasok soran
— ideértve a prudencialis teriilettel k6z6s vizsgalatok eredményeképpen, de ide nem értve az elszamolassal
Osszefiligg6 témavizsgdlat soran alkalmazott birsagokat —89 intézmény esetében keriilt sor birsag kiszaba-
sara. A birsagok teljes 6sszege 202 850 000 forint® volt és 41 intézmény esetében meghaladta az 1 000 000
forintot. A legmagasabb birsagok a biztositasi szektor szerepl6i mellett az autéfinanszirozdsban részt vevé
pénziigyi vallalkozdsokat és a koveteléskezelSket terhelik, amely arra vilagit rd, hogy ezek az intézmények
a piaci részesedésiikh6z mérten tobb fogyasztét érintd, vagy sulyosabb jogszabalysértéseket kovettek el, mint
mas piaci szegmensek szerepldi.

5 A kiszabott birsdgokkal kapcsolatos statisztika a mellékletben olvashaté.
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5. Fogyasztovédelmi ugyfélszolgalati
tevékenység

5.1. FOGYASZTOVEDELMI KERELMEK®

Az MINB szamos csatorndn — postai uton, személyesen, Kormanyablakokon és tgyfélkapun keresztiil, e-mailben és
az Alapvet6 Jogok Biztosanak Hivataldn keresztil — fogadja és kezeli a fogyasztéok kérelmeit. Tekintettel azonban
a kkv-szektor sulyara és nemzetgazdasagi szempontbdl kiemelt szerepére, az MNB a mikro-, kis- és kézepes val-
lalkozasoktdl érkezé jelzésekre is kiemelt figyelmet fordit. A beadvanykezelési terilet feladata, hogy a fogyasztok
érdekeit mindig szem elGtt tartva, magas szakmai szinvonalon, a jogszabalyoknak megfelelGen nyujtson segitséget,
illetve adjon tajékoztatast mind az altalanos, mind az egyedi kérdésekre és problémakra vonatkozéan. Az tigyfél-
tajékoztatason tul a mikroprudencidlis felligyelés tdmogatasara az Uj tipusu kockazatok mihamarabbi kezelése
és a piacon jelenlévé deviancidk id6ben torténé észlelése érdekében a fogyasztoktdl beérkezé informaciokat
folyamatosan monitorozza, igy a gyors felligyeleti kozbeavatkozast segit6 belsé eseti jelzés rendszerét miikodteti.

2014 masodik félévében az lgyfélkérelmek szamat tekintve jelentds, mintegy 49%-os csokkenés volt meg-
figyelhetd a megel6z6 félévhez képest. Ennek oka elsGsorban az, hogy 2014 elsé félévében csucsosodott ki
a gépjarmU-kereskedék — mint kozvetitk — Utjan kotott deviza alapu hitelszerz6dések érvényességét, illetve
a kereskedd6k jogallasat firtatd kérelmek szdma, azaz nem a masodik félévben beérkezett kérelmek szdmaban
volt jelent&s csokkenés, hanem az els6 félévben mutatkozott — a korabbi idészakokhoz mérten — jelentds
mértékil novekedés.

2015-ben ismét jelent6s valtozds kovetkezett be, az els6 félévben a kérelmek szama koézel 1,5-sz0rosére, a ma-
sodik félévben az el6z6 év azonos id6szakdhoz képest 13%-kal emelkedett. A szembeotld valtozas kivaltd oka
egyértelm(ien a fogyasztoi hitel- és lizingszerz6dések elszamoldsa és forintra atvaltasa, valamint a tékepiaci
kozvetit6kkel kapcsolatosan feltart problémak voltak. A tavaszi idészakban a megkeresések szamanak jelentés
emelkedését a DRB Bankcsoport, a Hungdria Ertékpapir Zrt., a Buda-Cash Brokerhaz Zrt. és a Quaestor cégcso-

port tevékenységi engedélyének visszavondsa okozta.
5.1.1. Fogyasztovédelmi kérelmek beérkezési csatorna szerinti megoszlasa

2014 masodik félévében havonta atlagosan 384 kérelem érkezett, amely 2015 els6 félévére atlagosan havonta
556-ra, a masodik félévre 435-re valtozott. A kérelmek 91%-a postai Uton, 3%-a az tgyfélkapun, kézel 0,6%-a
a Kormanyablakokon, 0,3%-a az Alapvetd Jogok Biztosanak hivatalan keresztil, 0,4%-a e-mailben érkezett, mig
4,7%-at személyesen adtdk le a fogyasztdk az ligyfélszolgalaton.

5.1.2. Szektor szerinti megoszlas’

2014 masodik félévében Osszesen 2304 kérelem érkezett az MNB-hez, amely a fent emlitett okok miatt kozel
a felére csokkent 2014 el6z6 félévének jellemzGihez képest. Enhez mérten 2015-ben Ujfent szignifikans valtozas
kovetkezett be, a beadvanykezelési szakteriilethez az elsé félévben 3339, a masodik félévben 2609 fogyasztdi
kérelem érkezett.

6 A fogyasztéi kérelmek azok a jogszabalyban meghatarozott tartalmi és formai szempontoknak megfelel§ kérések, amelyeket az MNB hatdsagi
fogyasztovédelmi eljards keretében vizsgal, és amely révén ellendrzi, hogy az dgazati jogszabdlyokban meghatarozott fogyasztovédelmi rendel-
kezéseknek megfelel-e a kérelemmel érintett pénzligyi szervezet tevékenysége.

7 A kérelmek legjellemz8bb tipusairdl és szektor szerinti megoszlasardl részletesebb elemzés a mellékletben talalhato.
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A vizsgalt id6szakban véltozatlanul a pénzpiaci szektort érinté kérelmek dominanciaja érvényesiilt. A kérelmek
tekintetében is igaz, hogy az elszdmolashoz kapcsolddé megkeresések a pénzpiaci adatokon beliil markansan
jelennek meg. 2015-ben Gsszesen

4262 — kérelem érkezett a pénzpiaci szektorhoz kéthet6en, amely atlagosan fél évre vetitve 21%-kal tébb,
mint a 2014 masodik félévében regisztralt 1758 kérelem. A legtobb kérdés a hitelezést, azon beliil is a deviza
alapu fogyasztoi hiteleket (977) és a kozvetitSk altal kotott deviza alapu gépjarmihitelekkel kapcsolatban az
ligynokok jogalldsdnak tisztdzasat (301) érintette.

A masik jelentds valtozas a tékepiaci szektor tekintetében azonosithatd. A korabbi idészakokban féléves vi-
szonylatban elenyész8, mindossze 6tvenes nagysagrend( kérelem érkezett. 2015 tavaszan a ,brékercégek”
mUkodésével kapcsolatban az MNB altal feltart problémak azonban gydkeresen megvialtoztattdk a helyze-
tet, a t6kepiaci kozvetit6kre vonatkozdan ugrdsszerlien megndétt az érdeklédés. Mig 2014 masodik félévében
minddssze 41 kérelem érkezett, addig 2015 elsé félévében kozel hat és félszeresére, 305-re, az év masodik
felében 131-re né6tt a beérkezd kérelmek szama. A kérelmek 81%-a a befektetési szolgaltatdsok nyujtasara
engedéllyel rendelkezd szolgaltatokat érintette. A felszamolas ala keriilt intézményekre vonatkozo kérelmek
az dsszes tékepiaci kérelem 67%-at tették ki, ezen beliil 18 ligy a Hungéria Ertékpapir Zrt.-re, 112 iigy a Buda
Cash Zrt.-re, illetve 162 kérelem a Quaestor-ligyre vonatkozott.

A biztositasi szektort érinté kérelmek esetében 2014 masodik félévében 36% korili csokkenés azonositha-
t6 2014 elsé félévéhez mérten, amely 420 kérelmet jelentett. 2015 elsd félévében — az el6z6 év utolso hat
hénapjahoz képest 29%-os novekedés figyelhet6 meg, 420-rél 541-re emelkedett a megkeresések szama,
ami nagyobb részt a kotelezd gépjarmii-felelGsségbiztositasokra (197), illetve az egyéb vagyoni karokra (71)
és a befektetési egységhez kotott életbiztositasokra (68) vonatkozd kérelmek szamanak megszaporodasara
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vezethet6 vissza. 2015 mdsodik félévében 572 kérelem érintette a biztositdsi szektort, ennek 46%-a a kgfb-
szerz6désekhez (263), kézel 20%-a az életbiztositasokhoz (113), 16%-a a lakdsbiztositasokhoz (93), mig 10%-a
az egyéb vagyoni karokhoz (54), illetve a fennmarado rész egyéb biztositasokhoz kapcsolddott. Az Astra Bizto-
sitd Fidktelepet (88) és a KOBE-t (15) érintd kérelmek szdma a masodik félévben az &sszes biztositasi szektort
érint6 kérelem 35%-4t tette ki.

A pénztari szektort érinté kérelmek szdma valtozatlanul margindlis, 2014 masodik félévében és 2015 els6
félévben is minddssze 23-23, 2015 masodik félévében pedig csupdn 12 kérelem érkezett.

5.1.3. Beérkezd kérelmek az intézményi panaszok aranyaban?

Az intézményekhez beérkezett panaszok kezelésének min&sége fontos eleme a pénziigyi fogyasztévédelemnek.
A kovetkezd dbra szemlélteti az MNB felligyeleti tertiletéhez érkezett kérelmek ardnyat az intézményekhez
érkezett panaszok szazalékaban. Az ,MNB kérelmek az intézményi panaszok ardnyaban” mutato kifejezi az
intézmény panaszkezelési eljarasanak hatékonysagat. Amennyiben a mutatészam alacsony, vélelmezhet6,
hogy a fogyasztéi panaszok jelentds része megoldddik az intézmény altal biztositott panaszkezelési folyamat
soran, tehat az érdemi panaszkezelés a szervezeti kultura részét képezi.

19. dbra
Az MNB-hez érkez6 kérelmek az intézményi panaszok szazalékaban, szektoralis bontasban
(%)

%
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Pénzpiaci kérelmek Tékepiaci kérelmek Biztositasi kérelmek Pénztari kérelmek
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Forrds: Intézményi adatszolgdltatds és MNB

A targyid6szakban a legnagyobb valtozas egyértelmiien a t6kepiaci szektorban tortént, ahol az MNB-hez
érkez6 panaszok szama 2015. negyedik negyedévében elérte az intézményekhez érkezd panaszok szdmanak
felét. A megnovekedett aktivitas a szektor egyes nem prudensen mikodé szereplGihez, a jelent6s fogyasztoi
érdekl&dést kivaltd eseményekhez (brokerlgyek) kothetd, amellyel bévebben a jelentés 3.2 fejezete foglalkozik.
2015 elsé6 két negyedévének tékepiaci anomalidit nem szamitva is kiemelked6 a szektorra vonatkozé aranyszam,
amely ravilagit arra, hogy a befektetési, tékepiaci szolgaltatasokat igénybe vevé fogyasztok aranyaiban sokkal
tébb problémaval szembesiilnek, mint a tobbi piaci szektor szolgaltatasait igénybe vevék. Az MNB a jov6ben
is kiemelt figyelmet fordit a t6kepiaci szektorral kapcsolatos felligyeleti és tajékoztatasi tevékenységre, a kis-
befektet6k pénziigyi ismereteinek és a pénzigyi kultura fejlesztésére.

8 A mutaté a Pénzpiaci, T6kepiaci és Pénztéri szektor tekintetében a 2016. janudr 29-i, a Biztositdsi szektor esetében a 2016. februar 1-jei hataride-
jU kotelezd intézményi adatszolgéltatds alapjan késziilt.
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A pénzpiaci szektorban kimutatott ardnyszam az elszamoldssal, forintositassal és etikus bankoldssal kapcsolatos
jogszabdlyokban meghatarozott intézkedések implementacidjanak ellenére — amelyek jelentds valtozasokat
hoztak a hitel- és lizingszerz6dések tekintetében — érdemben nem valtoztak. Ugyanakkor fontos megjegyezni,
hogy a mutaté szamitasdhoz nemcsak a fogyasztéi lizing- és kdlcsénszerz6dések szama, hanem minden egyéb
pénzpiaci fogyasztdi szerz6dés — koztik a lakossdagi fizetési szdmla szerz6dések szama — is felhaszndldsra kerdlt.

A biztositasi szektorra vonatkozé mutaté szignifikansan magasabb, mint a pénzpiaci szektorra vonatkozé, igy a t6-
kepiaci szektor mellett a biztositasi szektor is kiemelt figyelemmel kezelt szektor a fogyasztévédelmi teriletek altal.

A pénztari szektorra vonatkozo panaszok szamossaga rendkiviil alacsony, emiatt érdemi kovetkeztetés nem
vonhato le.

5.1.4. A piaci részesedésiikh6z mérten a legtébb ligyfélpanasszal érintett intézmények®

Az aldbbi tablazatok a hitelintézetek, biztositdk, valamint pénzlgyi vallalkozasok a targyidészaki fogyasztoi
szerz6dések alapjan vett piaci részesedése, valamint az 1000 szerz6désre beérkezett, az intézmények altal
jelentett ligyfélpanasz ardny alapjan feldllitott rangsorat mutatjdk. A tablazatokba azok a hitelintézetek és
biztositdk kerultek, melyek 2015 negyedik negyedévében legaldbb 10 000 fogyasztdi szerz6déses allomany-
nyal rendelkeztek, illetve azok a pénziigyi vallalkozasok jelennek meg, amelyek 2015 negyedik negyedévében
legaldbb 5000 fogyasztdi szerz6déses allomannyal rendelkeztek.

A t6kepiaci és pénztdri piac szereplSi esetében ez az adatkor kevéssé értelmezhetd, elsGsorban a piaci kon-
centracidra, valamint a panaszok alacsony szdmadra vald tekintettel. A befektetési szolgdltatok esetében az
intézmények adatszolgaltatasa alapjan minddssze négy szolgaltatd rendelkezett 6tezernél nagyobb fogyasztoi
Ggyféldllomannyal, a piac rendkiviil koncentrdlt. Az intézményi adatszolgdltatds alapjan a panaszok szama
a vizsgalt id6szakban negyedéves viszonylatban nem haladta meg a négyszazat, mig az MNB-hez benyujtott
kérelmek szama még a brékerbotranyok kirobbanasakor sem érte el a kétszazat. A pénztarak esetében 1,2
millié nyugdijpénztari szerz6désre az elmult hat negyedévben az intézményi adatszolgaltatds szerint atlagosan
mindossze 165 panaszt regisztraltak, illetve az MNB-hez beérkezett kérelmek szdma atlagosan, negyedéves
szinten minddssze tizes nagysagrend( volt.

4. tablazat
A hitelintézetek panaszrangsoranak elsé 5 helyezettje 2015 IV. negyedévének adatai alapjan

2014 Q3 2014 Q4 2015 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4
Intézmény neve Ezer fogyasztdi szerzédésre jutd panaszok szama
Porsche Bank 14,9 13,0 32,1 176,2 40,6 25,0
Banif Plus Bank 7.8 5,6 6,1 180,0 147,6 17,4
Citibank 21,4 20,1 20,1 11,3 12,3 12,1
ERSTE Bank 6,8 6,7 6,4 17,9 7,5 8,0
Raiffeisen Bank 4,7 5,7 6,0 10,6 10,9 6,9
Intézmény neve Rangsor
Porsche Bank 2 2 1 2 2 1
Banif Plus Bank 3 5 4 1 1 2
Citibank 1 1 2 7 3 3
ERSTE Bank 4 g 8 5 6 4
Raiffeisen Bank 7 4 5 8 4 5

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

9 A rangsorok a Pénzpiaci, T6kepiaci és Pénztari szektor tekintetében a 2016. janudar 29-i, a Biztositasi szektor esetében a 2016. februar 1-jei hatar-
idej(i kotelezd intézményi adatszolgaltatds alapjan készultek.
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A hitelintézetekhez 2015 mdasodik negyedévében a korabbi, jellemz&en néhdny ezrelékben kifejezhet6 ardnyhoz
képest megnovekedett mennyiségii fogyasztoi panasz érkezett, amely a piac szerepl6inek a Kuria altal tisztes-
ségtelennek mingsitett multbéli hitelezési gyakorlatat korrigald elszamolashoz, valamint az etikus bankolast be-
vezetG jogszabalyok életbe lépésével Gsszefliggl valtozasok kezelésével magyarazhatd. A masodik negyedévben
megjelend fogyasztdi panaszok jelent&sen atrendezték a lista sorrendjét az el6z6 harom negyedév viszonylagos
stabil allapotahoz képest. A sorrendben bekdvetkezett nagyobb valtozasok 2015 masodik negyedévében a deviza

alapu gépjarmdhitel-szerz6désekkel kapcsolatban beérkezett panaszok megnovekedésével magyardzhatdak.

5. tablazat
A biztositok panaszrangsordnak elsé 5 helyezettje 2015 IV. negyedévének adatai alapjan

2014 Q3 2014 Q4 2015 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4
Intézmény neve Ezer fogyasztdi szerzédésre jutd panaszok szama
CIG Panndnia Eletbiztositd 2,5 3,4 3,4 3,6 3,4 4,3
Generali Biztositd 3,9 2,8 2,6 2,6 2,9 2,7
Magyar Posta Biztositd 0,9 1,0 1,3 0,8 1,1 1,4
GENERTEL Biztosito 0,9 1,4 1,4 1,0 1,1 1,1
KOBE 0,7 0,7 0,6 0,6 0,6 0,9
Intézmény neve Rangsor
CIG Panndnia Eletbiztositd 3 2 2 1 1 1
Generali Biztositd 2 3 3 2 2 2
Magyar Posta Biztositd 6 6 7 6 4 3
GENERTEL Biztosito 5 5 6 5 5 4
KOBE 9 11 11 9 9 5

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds

A biztositasi szektor esetében stabilan ezrelékben mérhet6 a mutatdszam értéke, amely jelentésen kedvez6bb
a pénzpiacon tapasztaltaknal. A CIG Panndnia Eletbiztositdnal a targyidGszak végén az ezer szerzédésre jutd
panaszok szama kissé megemelkedett. A panaszok dontd tobbsége a befektetési egységekhez kotott életbiz-
tositasi termékekre vonatkozott, a fogyasztdk jellemzben tdjékoztatdsi hidnyossagokkal, illetve egyéb tgyviteli
és ligyintézéssel kapcsolatos problémakat jeleztek a szolgaltato felé.

6. tablazat
A pénziigyi vallalkozasok panaszrangsoranak elsé 5 helyezettje 2015 IV. negyedévének adatai alapjan

2014 Q3 2014 Q4 2015 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4
Intézmény neve Ezer fogyasztoi szerz6désre juté panaszok szama
Lombard Pénzligyi és Lizing 78,7 62,4 66,0 305,8 288,9 134,6
AEGON Magyarorszag Hitel 6,7 5,7 7,9 157,5 40,4 25,9
Budapest Autd 10,4 8,4 13,9 49,3 99,5 20,1
MKB-Euroleasing Autdhitel 22,2 12,7 13,4 211,1 31,2 16,2
FINALP (kordabban: SUMMIT) 4,0 4,2 51 8,1 11,3 12,5
Intézmény neve Rangsor
Lombard Pénziigyi és Lizing 1 1 1 1 1 1
AEGON Magyarorszag Hitel 7 8 7 4 3 2
Budapest Autd 6 7 2 7 2 3
MKB-Euroleasing Autohitel 2 3 3 3 4 4
FINALP (kordbban: SUMMIT) 9 9 9 9 9 5

Forrds: Intézményi adatszolgdltatds
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A pénziigyi vallalkozasokhoz (f6ként az autdhiteles és autdlizinges cégekhez) érkezett panaszok szama a hitel-
intézeti szektorban tapasztaltakhoz hasonldan — s6t szerz6désallomannyal sulyozva azt meghaladd mértékben
— emelkedett, ugyanakkor a sorrend negyedévrél negyedévre nem valtozott szignifikdnsan. Ebbél arra lehet
kovetkeztetni, hogy az elszdmoldssal kapcsolatos ligyintézés soran fenndllé problémak nagyobb ardnyban

jelentek meg azoknadl a szolgaltatdknal, melyeknél az elszdmoldsi id6szakot megel6z6 altaldnos panaszarany
is az atlagosnal magasabb volt.

5.2. FOGYASZTOVEDELMI — UGYFELSZOLGALATI MEGKERESESEK10

Az MINB lgyfélszolgalata harom csatornan — e-mailen, telefonon és személyesen — fogadja a fogyasztok jelzé-
seit. Az ligyfélszolgalat alapvetd kiildetése, hogy a fogyasztok érdekeit mindig szem el6tt tartva, magas szakmai
szinvonalon, gyorsan és kozérthet6en nyujtson segitséget, illetve adjon tajékoztatast mind az altalanos, mind
az egyedi kérdésekre és problémakra vonatkozdan.

2014 masodik félévében az ligyfélszolgalati megkeresések szamat tekintve elenyész6 csokkenés volt megfigyel-
het6 a megel6z6 id6szakhoz képest, azonban 2015-ben igen jelentds valtozas kdvetkezett be, a megkeresések
szdma éves szinten 2,3-szorosara emelkedett, amely 71 918 megkeresést jelent az el6z6 évi 31 226 megkere-
séssel szemben. A szembeo6tlS valtozas egyik kivaltod oka egyértelmen a fogyasztoéi hitel- és lizingszerz6dések

elszamolasa, valamint a deviza alapu szerz6dések forintra atvaltasa volt.

A tavaszi id&szakban tovabb novelte a megkeresések szamat a DRB Bankcsoport, a Hungdria Ertékpapir Zrt.,
a Buda-Cash Brokerhdaz Zrt. és a Quaestor cégcsoport tevékenységi engedélyének visszavondsa, az 6szi id6-
szakban az Astra Fidkteleppel és a KOBE-vel 6sszefiiggésben allé problémakra helyez6détt a hangsuly. A kiala-
kult helyzetek kezelésében jelent6s szerepet kapott az Ggyfélszolgdlati tevékenység, hiszen a fogyasztdk nagy
szamban kértek mind altalanos, mind egyedi tdjékoztatast a kialakult helyzetrdl, teend6ikrdl és a kartalanitas
folyamatardéli.

10 A megkeresések azok az MNB ligyfélszolgalatahoz beérkez8 e-mailben, telefonon vagy személyesen feltett kérdések és jelzések, amelyek nem
vizsgalhatdak hatdsagi eljaras keretében, valamint amelyek célja az altalanos tajékozddas, illetve informacidkérés.
11 Az Gigyfélszolgdlati megkeresésekrdl részletesebb elemzés a mellékletben olvashatd.
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6. Fogyasztovédelmi jellegi
kockazatok

Jelen fejezetben keriilnek bemutatdsra az MNB altal azonositott, a fogyasztokra haté olyan kockazatok, amelyek
fogyasztévédelmi szempontbdl jelentGsek lehetnek.

Bemutatdsra kerillnek az el6z6 kiadvanyban megjelenitett — kordbban azonositott — kockadzatok és az azokhoz
kapcsolddo intézkedések visszamérése, valamint a kiesd, a visszatérd és az Ujonnan azonositott olyan kritikusnak
vélt kockazati elemekrdl is sz6 esik, amelyeket a jelenlegi piaci trendek alapjan az MNB emlitésre érdemesnek
itél. Az Ujonnan azonositott kockazati tényezGket az MNB a jelenlegi piaci trendek, a beérkezd hatdsagi kérvé-
nyek, a vizsgalatok tapasztalatai és az Ugyfélszolgalati megkeresések alapjan allitotta 6ssze.

Az MINB a hatdsdgi vizsgalati tervek 6sszedllitdsa sordn is figyelembe veszi az észlelt kockdzati kitettséget és
ennek valtozasat, igy a kiemelt vizsgalati célteriletek kijel6lése soran is prioritast élveznek a kritikus targykorok.
Az el6z6 jelentéssel azonos mdédon az egyes azonositott kockazatok relativ hatasuk, illetve az érintett fo-
gyasztoéi csoportok nagysaga alapjan 4 kategodria szerint egy intézkedési matrixba sorolhatdk.

7. tablazat
Intézkedési matrix a kockazatok relativ hatasa és az érintett fogyasztdi csoport nagysaga szerint
Vizsgalando, ) , i
a sziikség esetén |épés Atfogd hatdsagi lépés
< o .
"
© C” Mez6 ~A” Mezb
2
2
=
i
= . .
< > Figyelend6, monitorozandé flgy,elemfel,hlvgs,,
& szlikség esetén |épés
= ,D” mezé P "
,B” mezé

Erintett csoport nagysaga

A széles fogyasztéi csoportot érint6, relative nagyobb potencialis hatdsu kockazatokndl - ,,A” kategdria — hangsu-
lyosabb intézkedések lehetnek szlikségesek, mig a sziikségesség és ardnyossag elve alapjan az érintett csoport
mérete és a lehetséges fogyasztoi hatrany fliggvényében a tovabbi kategdridkban relative enyhébb intézkedések
valhatnak szlikségessé — sorrendben ,,B”, ,C” és ,D” kategoria.

6.1. AZ ELOZO IDOSZAKBAN AZONOSITOTT KOCKAZATOK VISSZAMERESE ES
A KAPCSOLODO INTEZKEDESEK ISMERTETESE

Az el6z6 id6szakban azonositott kockazatok megel6zése, mérséklése és megsziintetése érdekében az MNB
szamos intézkedést tett. Az intézkedések egy része a felligyelési tevékenység soran alkalmazott Uj eszkdzok
hasznalatdval valdsult meg, amelynek részeleme a folyamatos vizsgdlatokkal parhuzamosan alkalmazott ha-
tékony és kozérthet6 kommunikacio is.
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Kockazat megnevezése / Besorolas

Megtett intézkedés

A fizetési nehézségek fogyasztok
altali nem megfelel6 kezelése

A

Az MINB a fogyasztok tdjékoztatdsara szamos kiadvanyt jelen-
tetett meg az elmult egy év sordn. A Pénziigyi Navigator fi-

ivz94 FOGTASZTOVEDELMI rezmont zetek online és nyomtatott formdaban egyarant megjelennek.
PENZUGY| NAVIGATOR

A fizetési nehézségekhez kapcsolddd kiadvanyok az alabbiak:

e ,Tajékoztato az eladdsodas veszélyeirdl”
eladdsodas
veszélyeiral ,Mit tegylink fizetési nehézségek esetén”,
% ,Mit tegylink a hitelszerz6dés felmonddsanak elkerilése ér-
dekében”

,Mit tegylink a hitelszerz6dés felmondasakor”

A felsorolt leafletekben hasznos tudnivaldk kertiltek 6sszegy(jtésre, a kiadvanyokat
TCR filmek és facebook bejegyzések is kiegészitik.

A deviza alapu hitelekkel
kapcsolatos perek, tomeges
fogyasztovédelmi problémak

A

Az elszdmoldsi folyamat megakasztotta a folyamatban Iévé devizapereket. Az MNB
a perekkel 6sszefliggésben hataskorrel nem rendelkezik, viszont folyamatosan nyo-
mon koveti a perekkel, azok eredményével 6sszefliggd hiradasokat és értékeli azok
fogyasztovédelmi hatasait.

Elégtelen téketorlesztés kockazata
kombi hitelek esetén

A

Az MNB 2015 juniusaban vezetdi korlevélben fejtette ki allaspontjat a biztositok
és a hitelintézetek szamara az életbiztositassal kombinalt jelzdlogtermékekkel
(kombitermékek) kapcsolatos véleményérdl, elvarasairol, kiilonos tekintettel a de-
viza alapu jelzaloghitelek forint alapuva torténé atvaltasa sordn alkalmazandé, az
Ugyfelek érdekeit is figyelembevevs intézményi magatartasra.

A megfogalmazott elvarasok az lgyfélérdekek maximalis figyelembe vételére,
ezenbelll a biztositod és a hitelt nyujté bank kozotti folyamatos, az adatok és érdemi
informaciok atadasat is magaban foglalé egyiittmiikodésre hivjak fel az intézmények
figyelmét. Az intézményeknek fel kell mérnitk a biztositdsi szerz6dés tartama alatt
varhatoan felhalmozddé Gsszeg és a jelzaloghitel-szerz6dés alapjan fennallo fizetési
kotelezettség kozotti kiilonbozetet, és ennek a kiilonbdzetnek a kezelésére az ligyfelek
érdekeit figyelembe vevd, személyre szabott, ugyanakkor szamukra vallalhatatlan
tobbletterhet nem jelenté megoldasokat kell ajanlaniuk.

A kllénbozet kezelésére szolgdld jo gyakorlatként a vezetdi levél elsGsorban a meg-
|évé biztositasi szerz6dést fenntartd megoldasokat javasolt, kiemelve, hogy jelentds
negativ kiilonbozet esetén a terméket eredetileg kidolgozo és értékesit6 intézmények
kolcsonosen adandd kedvezményeket is alkalmazzanak.

A vezetdi korlevélben foglaltak visszamérését az MNB 2016. |. negyedévében végzi el.

Egyoldalu dijemelés és
szamlafelmondas

A

2014-ben befejez6dott a teljes hitelintézeti szektorra vonatkozd vizsgalat, amelynek
fékuszaban az allt, hogy az intézmények a jogszabalyokkal 6sszhangban mddositot-
tak-e egyoldalian a bankszamlak, bankkartyak dijait, jutalékait vagy koltségeit az
elmult idészakban. Ennek soran négy vizsgalati szakaszban 6sszesen 1,86 milliard
forint birsagot szabott ki az MNB, és 142 intézménnyel szemben hozott valamilyen
hatdsagi intézkedést.

Az MINB ezzel egyiitt arra kotelezte az érintett intézményeket, hogy téritsék vissza
tigyfeleik szamara a jogtalanul felszamitott dijakat. Ennek eredményeképpen tobb
ezer pénzligyi fogyasztd kapta vissza a jogszer(itlenill megfizettetett dijat, koltséget.

A jelentés idGszakanak masodik felében elenyész6 szamu fogyasztoi megkeresés
érkezett egyoldalu szerz6désmodositasokkal, Uj dij bevezetésével vagy a dijszamitas
maodjanak megvaltoztatasdval kapcsolatban. A fogyasztoi beadvanyok vizsgalata so-
ran az MNB jogszabalysértést nem allapitott meg.
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Kockazat megnevezése / Besorolas

Megtett intézkedés

Félreértékesités (misselling)
A

2015 elsé félévében tébb fliggetlen biztositaskozvetiténél keriilt sor hivatalbél indi-
tott vizsgalat lefolytatasara. A probaiigyletek soran tobb esetben is a félreérthetd,
nem a jogszabalyoknak megfelel tajékoztatasnyujtas és a fogyaszté igényeinek nem
megfelel6 termék ajanlasa volt jellemzd. Tobb alkalommal el6fordult, hogy a fliggetlen
biztositaskozvetité nem biztositasi, hanem befektetési terméket ajanlott az MNB mun-
katarsainak, valamint homalyos és ellentmondasos tajékoztatdst nyujtott az altala vég-
zett tevékenység tekintetében. A fogyasztok szamara hatranyos értékesitéi magatartds
kiszlrése érdekében az MNB a 4.1.4 fejezetben ismertetett prébaligyletkotéseket
végzett az NN Biztositéndl is, amely sordn a feltart jogszabalysértések okdn jelentés
OsszegU birsag kiszabasara is sor kerdilt.

A hivatkozott vizsgalatok sordn az MNB megvizsgalta a biztositaskozvetit6k altal tize-
meltetett honlapokat is. Az MNB azt allapitotta meg, hogy nem minden honlap tar-
talmaz teljes kor( tajékoztatast, féleg a folytatott tevékenység jellegének bemutatasa
tekintetében.

A jogszabalysértések miatt minden esetben intézkedéseket hozott az MNB. A tapasz-
talatok szerint tovabbra is kiemelt fennallé kockazatként indokolt kezelni a félreér-
tékesitést. A problémakat kizardlag vizsgdlati eszkozokkel nem lehetséges megoldani,
azokat a pénzligyi intézmények 6sztonzési rendszerén keresztil kell megsziintetni.

Kgfb-szerz6dés felmondasahoz
sziikséges a fordulénap ismerete

A kotelez6 gépjarmU-felelGsségbiztositasi termékkel (kgfb) kapcsolatban kiemelt je-
lentGséggel birnak a fogyasztdi tajékoztato levelek. A biztositdknak mind a szerz6dés
|étrejottekor, mind annak tartama alatt, illetve megsz(inés esetén is jogszabdlyban
meghatarozott hatarid6 szerint kell informalniuk a fogyasztdkat. A kgfb-szerzdés,
vagy annak megsz(inése minden kozleked6t érint6 kévetkezményekkel jarhat, ezért
a biztositok alapvet6 kotelezettsége, hogy a tajékoztatasi kotelezettségiiknek minden
esetben a jogszabalyi rendelkezésben meghatarozott hataridében és — egyes esetek-
ben - igazolhaté moédon tegyenek eleget.

Az MNB kiemelt figyelmet fordit a hivatalbol inditott felligyeleti ellen6rzési eljara-
sok sordn a kgfb-termékekkel kapcsolatos tdjékoztatasi kotelezettségek teljesitésének
vizsgdlatara. A vizsgalatok tapasztalatai azt mutatjak, hogy a nem naptari évfordulds
kgfb-szerz6dések kapcsan vannak hidnyossagok, miutan ezen egyedi szerz6dések ese-
tében minden tdjékoztatasi kotelezettségnek egyedi hatdrideje van. A szerz6désallo-
many egyre kisebb hanyada naptari évfordulds, ezért fokozott kockazat jelentkezik
ezen a terileten.

Novekvo készpénzhasznalattal jaré
kockazatok

FORINTEANKJEGYEK BIZTONSAGI ELEME! Az MNB a készpénzhasznélattal
R ;-::g ¢ D== O=a I=n jard kockazatok csokkentése ér-
dekében az Uj bankjegyeket a ha-
misitas elleni védelem biztositasa
érdekében tobb biztonsagi elem-
mel latta el. Ezek kozott vannak
szabad szemmel lathatok, és olya-
nok is, melyek specidlis segédesz-
koéz alkalmazasdval azonositha-
tok. A bankjegyek tartalmaznak
olyan hasonlé megjelenés( biztonsagi elemeket, amelyek minden cimleten megta-

A megufitot: tizezer forintos bankjegy biztonsagl elemel

lalhatdak és olyanokat is, amelyek csak egyes cimleteken keriltek alkalmazasra.
A bankjegyekrdl a jegybank honlapjan részletes tajékoztaté anyagok jelentek meg.
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Kérés nélkiili hitelkeret-
megallapitas, emelés, hitelkartya
kérés nélkiili kikiildése

Osszességében a témakorben az MNB nem rendelkezik széles kori fogyasztévédelmi
hatdsagi eszkoztarral, tekintettel arra, hogy e magatartasformak szerz6déses jogvi-
ta targyat képezik. E targykérben az MNB , softlaw” eszkdzokkel tudja befolydsolni
a felUgyelt intézményeket.

Hitelkartya-hasznalat egyéb
veszélyei

A hitelkartya haszndlatairdl és kockazatairdl az MNB a Pénziigyi Navigator fiizet soro-
zatban is felhivja a fogyasztok figyelmét a potencidlis kockazatokra, illetve javaslatokat
fogalmaz meg a termék célszer(i hasznalatdra vonatkozoéan.

Nem szabalyszer(i MiFID-tesztelés

A jelentés id6szakaban az MNB a vizsgdlatai sordan a MiFID érintettségl ligyekben
kiemelt figyelmet forditott az ligyfél-tajékoztatas vizsgalatara, ugyanakkor olyan cse-
lekményt nem tudott bizonyitani, amely alapjan annak stlyossagat és a fogyasztokra
gyakorolt hatasat tekintve a fogyasztdkat nagymértékben kdarositdé magatartasként
értékelendé jogsértés megallapitasara kerilt volna sor.

Az MNB tovabbra is minden fogyasztdi és hatdsagi megkeresést kovetkezetesen meg-
vizsgdl, s ha szlikséges, igy pl. ha a fogyasztok egy adott intézménnyel szemben névek-
v6 szamban nyujtjak be a MiFID-teszteléssel kapcsolatos panaszaikat, azok nyoman az
MNB a kifogassal érintett szolgaltatonal haladéktalanul fogyasztévédelmi vizsgalatot
indit.

A nyugdijbiztositasok magas
koéltségszintje

C

A nyugdijbiztositasokra vonatkozéan korabban szdmos jelzés érkezett a magas kolt-
ségekkel kapcsolatban, ezért az MNB 2014. majus 26-an a nyugdijbiztositasokra vo-
natkozé ajanlast adott ki, amely 2014. julius 1-jén lépett hatalyba.

Az ajanlas hatasara a nyugdij-biztositasi piacon érvényes TKMNy-savok jelentGsen
zsugorodtak, a draga unit-linked termékek kiszorultak a piacrél. A TKMNy-savok
alsé értékei rendre az ajanldsban szerepld értékek ala siillyedtek, illetve egyetlen
fels6 hatar sem haladta meg ezt 2 szazalékpontnal nagyobb mértékben. Az etikus
életbiztositasi koncepciérdl bévebb informacid az 6.5 fejezetben olvashaté.

Online platformok, magas
tokeattételes ligyletek, kereskedési
robotok

C

Az MNB az online kereskedési platformokkal 6sszefliggésben idén mar vizsgalta a hazai
befektetési vallalkozadsokat (Iasd 4.1.3 fejezet), s a jov6ben is kiemelten kivanja ellen-
Grizni ezen platformok rendeltetésszerdi, prudens és jogszer(i hasznalatat.

Az MNB mar m(ikods modellek miikodését — amennyiben felmeriil a jogszabalysértés
gyanuja — piacfelligyeleti eljaras keretében ellendrzi. A témaval 6sszefliggésben elké-
szlilt egy allasfoglalds, amely nyilvdnosan is publikalasara kerilt. Az MNB honlapjan
részletes, folyamatosan frisstl6 informdacidk érhetéek el a témaval kapcsolatosan.

KHR-listaval kapcsolatos
kockazatok

C

A tisztességtelen hitelezési tevékenység atfogd rendezése keretében — a jelentés
4.1.2. pontjara utalva — szamos pénziligyi intézménnyel szemben folytatott fogyasz-
tévédelmi célvizsgdlatok sordn az MNB — tébbek kdzott — azt is vizsgélta, hogy a pénz-
Ugyi intézmények a szerz6déskotést megel6z6en a KHR-rel kapcsolatban megfelel6
tajékoztatast nyujtanak-e, illetve a késedelmes adatok KHR-be torténé ataddsat
megel&zben, illetve azt kovetGen a hatalyos jogszabalyi rendelkezéseknek megfe-
lel6en tajékoztatjak-e a fogyasztokat.

A célvizsgalatok KHR-be torténé adattovabbitassal kapcsolatos tapasztalatainak
Osszefoglalasat a jelentés 4.1.2. pontja tartalmazza.

PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES e 2015

63



64

Kockazat megnevezése / Besorolas

Megtett intézkedés

Arubemutaték pénziigyi kockazatai
C

Probatgyletkotés soran az MNB a hitelszerz6dést megel6z6 tajékoztatdssal kapcsolat-
ban —részben az MNB 2014. évi hatarozott fellépésének hatdsara — jogszabalysértést
nem allapitott meg, ugyanakkor az arubemutatékon folytatott hitelkozvetitGi tevé-
kenység folytatasat tovabbra is aggalyosnak tartotta, tekintettel arra, hogy nem allt
kell6 id6 a fogyasztok rendelkezésére ahhoz, hogy a hitelfelvételrdl felelGsen tudjanak
donteni.

A Parlament decemberben elfogadta a Hpt.-t is érint6 torvényt, amely szerint tilos az
arubemutatdokon a fogyasztoknak pénzligyi szolgdltatast, azaz fogyasztdi hitelt koz-
vetiteni.igy a vasarlénak marad néhany nap gondolkodasi ideje, miel6tt hitelt venne
fel, amelynek kdvetkeztében az arubemutatdkhoz kapcsolddd, féként idés embereket
sUjto kockazatok is megszlinnek varhatdan.

Bizalmi vagyonkezelés
C

Az Uj Ptk (6:310 §) lehetGséget kindl az ugynevezett bizalmi vagyonkezelési tevé-
kenység végzésére. A vagyonkezel6 a vagyonrendel§ altal a tulajdondba adott kezelt
vagyont sajat nevében a kedvezményezett javara kezeli, a vagyon kezelésével kapcso-
latos rendelkezési — menedzsment — jogok, illetve a tulajdonosi pozicid szétvalasztas-
ra kerl. A leirtak okdn kiemelt jelent6séggel bir a vagyonkezel6k tevékenységének
szabdlyozasa.

A tevékenységnek két tipusa létezik, az lizleti és a nem Uzleti célu bizalmi vagyonke-
zelés. Az lizleti célu bizalmi vagyonkezelés végzése felligyeleti engedélyezési kotele-
zettség ala esé tevékenység, mig a nem Uzleti céllal végzett vagyonkezelés kizarélag
bejelentési kotelezettség ala esik. Az MNB kimutatasai szerint a beérkezett enge-
délykérelmek szama nem jelent6s, mindkét tipusbodl eddig 6sszesen 4-4 kérelem
keriilt nyilvantartasba. Az MNB egy esetben vont vissza tevékenységi engedélyt.

A jovére vonatkozéan nem kizart, hogy tovabbi, a fogyasztokat érinté kockazat je-
lenhet meg, hiszen e tekintetben jelenleg nem all fenn sem adatszolgaltatdsi, sem
felligyelési kotelezettség. Az MNB kizardlag az lizleti célu bizalmi vagyonkezelési tevé-
kenység mikodési feltételei fennallasanak ellen6rzésére rendelkezik felhatalmazassal.

Befektetési arany
C

A befektetési arany eldirt tisztasaggal és meghatarozott minimumsullyal rendelkezé
aranyrud vagy aranyérme. A termékre vonatkozéan az MNB honlapjan folyamatosan
frisstil6 informacidk talalhatdak.

A befektetési arany — az elnevezése ellenére — nem tartozik az MNB altal felligyelt
befektetési termékek kdzé, nem vonatkozik ra az OBA vagy a BEVA garancidja, és az
azzal kapcsolatos értékesitési tevékenység sem tartozik a befektetési vagy pénzigyi
szolgdltatasok soraba.

Jogosulatlan szolgaltatasnyujtas
C

Az MNB felhivta a fogyasztok figyelmét arra, hogy miel6tt szerz6dést kdtnek, tajéko-
zédjanak arrél, pontosan milyen terméket vesznek igénybe, illet6leg hogy a kivalasz-
tott szolgdltatonak van-e erre engedélye.

A fogyasztoknak lehet&ségiik van arra, hogy az MNB honlapjan a ,Piaci szerepl6k
keresése” alkalmazassal ellenérizhessék a befektetési szolgaltatasokat nyujté val-
lalkozasok engedélyét, illetve nyilvantartasba vételét. Fontos megbizonyosodni arrdl
is, hogy az adott vallalkozasnak arra a tevékenységre szél-e az engedélye, amelyet
a fogyaszto igénybe kivan venni.
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Pénziigyi vallalkozasok 2010 elG6tti
gépjarmi-hitelezési tevékenysége
(o

2014. év elsé félévében fokozott érdekl6dés mutatkozott a gépjarmi-keresked&k
— mint kozvetit6k — Utjan kotott deviza alapu gépjarm(ikolcson-szerz6désekkel kap-
csolatban. Els6sorban a szerz6dés érvényességét vitatd, és a kereskedd jogalldsara
vonatkozé kérdések voltak tulsulyban. A megkeresések szama 2014. masodik félévére
és 2015-ben is jelentGsen csokkent. Az MNB a fogyasztokat tovabbra is tajékoztatja
adatbazisa alapjan az adott keresked6 jogallasardl az egyedi szerz6dések megkotésé-
nek id6pontjaban (,,A” tgynok, ,B” tigynok vagy ,,nem bejelentett”). Azonban tovabb-
ra is fontos tény, hogy amennyiben a kereskedd nem szerepelt az MNB adatbazisaban,
mint ,, A, Ggynok, még nem jelenti azt, hogy nem volt jogosult a képviseletre. llyen
esetben nem kizart, hogy valdjaban egyedi okiraton alapulé felhatalmazas alapjan
rendelkezett képviseleti jogosultsaggal a kereskeds, melynek tisztazasa érdekében az
fogyasztok a pénziigyi szolgdltatéhoz fordulhatnak.

Varakozasi id6 egészségbiztositas
esetén

D

A jelentés idGszakaban az MNB vizsgalatot készitett el6 a fogyasztok tajékoztatasa
kapcsan a varakozasi idé nagysagardl és a kizarasi okrol.

Portfolidkezelési tevékenységhez
kapcsoladé ugyfél-tajékoztatas
D

A jelentés idGszakaban feltart problémak miatt az MNB altal kezdeményezett térvény-
maodositasnak kdszénhet6en 2016-tol — els6 izben a janudri adatokra vonatkozéan
februarban — a befektetési szolgaltatok ligyfelei az MNB elektronikus feliiletén ano-
nim médon lekérdezhetik az intézményiiknél vezetett értékpapir- és ligyfélszamlajuk
egyenlegét. A torvénymadositas altal bevezetendd lekérdezési lehet&ség biztositja az
Ugyfeleknek kuldott szamlaadatok, illetve a felligyeletnek tovabbitott adatok egye-
z8ségének vizsgalatat.

Ezaltal er6s6dhet az lGgyfeleknek a pénzligyi szektorba vetett bizalma azaltal, hogy
a lekérdezési lehet6séggel élve minden Ugyfél ellenérizheti, hogy egyezik-e a szam-
laértesit6ben foglalt adattartalom az adatszolgaltatassal. Az anonim adatszolgalta-
tds egyuttal lehetGséget nyujt az MNB szamdra is, hogy a szolgaltatd altal dtadott
értékpapirszamla-egyenlegek vonatkozasaban rendszeres ellenérzéseket végezzen.
A jogalkotds eredményeképpen a kockazat a jovére vonatkozdan valészindsithetéen
jelent6sen mérséklédik.

Civil fogyasztévédelemmel foglal-
kozo szervezetek tanacsadasa

D

Az MNB 2014-ben létrehozta az Orszagos Pénzligyi Fogyasztévédelmi Civil Haldt,
amellyel egy orszagos lefedettséget biztositd, ellenérzott mindségli szolgaltatast
nyujté pénzigyi fogyasztovédelmi haldzat alapjait rakta le. A civil tagszervezetek az
elmult egy év sordn 12 Civil Forumon kaptak tajékoztatast a legfontosabb pénziigyi
fogyasztévédelmi aktualitasokrdl, négy alkalommal Civil Szakmai Konzultacio keretein
beliil a jogalkotashoz kapcsolédé egyeztetésekre kerilt sor, illetve a tagok kilonbo-
z6 oktatasok aktiv résztvevGjeként bovitették ismereteiket. Az MNB rendszeresen
ellenérzi a szervezetek tanacsadéi tevékenységét és folyamatos segitséget nytujt
a szakmai fejlédéshez.
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Bitcoin

D

Az MNB sajtokozleményben figyelmeztette a fogyasztokat a fizetésre hasznalhato
virtualis eszkozok népszerliségét és a fogyasztok tdjékozatlansagat kihasznald pira-
misjatékok veszélyeire. Az ilyen eszkozok kibocsatdi gyakran a Bitcoinhoz hasonlé
arfolyammozgdasok lehetGségével és az MLM-halézatokban megszokott jutalék alapu
érdekeltségi rendszerrel szereznek fogyasztoi betéteket, ugyanakkor a széles korben
ismert fizetésre hasznalhato virtualis eszkdzokkel ellentétben az ilyen eszkézokkel vald
kereskedés és az Uj egységek kibocsatasa a kibocsatd cégek vagy maganszemélyek
zart rendszereiben torténik. Az MNB felhivta a befektetési szandékkal rendelkezd
fogyasztok figyelmét, hogy kizardlag a felligyelet internetes keresdjében is megta-
lalhatd, Magyarorszagon engedéllyel vagy feliigyeleti regisztracioval rendelkez6
szolgaltatokat valasszak.

Az MNB felhivja tovabba a figyelmet azonkockazatra is, hogy a Bitcoin-tranzakcidk
visszafordithatatlanok. Amikor a tranzakcio lezarul, a keresked6 azonnal megkapja
a pénzt és nincs utdlagos visszautalaskérés (chargeback), szemben a tébbi fizetési
rendszerrel, ahol ha a kartyas vevd késébb azt allitja, hogy nem & fizetett a plasztikkal,
akkor ameddig be nembizonyosodik, hogy igaza van-e, addig a kereskedd nem kapja
meg a vasarlas pénzbeli ellenértékét, vagy ha mar megkapta, vissza kell fizetnie.

6.2. FENNALLO ES UJONNAN AZONOSITOTT KOCKAZATOK

A targyidGszakban azonositott kockazatok listdjat a tisztességtelen hitelez6i magatartdst korrigdld jogszabalyok
végrehajtasahoz kapcsolddé kockazatok vezetik, ideértve az elszamoldsi folyamatokra vonatkozé jogszabalyi
megfelelést és a koveteléskezel6k elszamolasi gyakorlatat. Intézményi oldalrél tovabbra is fenndll a misselling,
valamint fogyasztéi oldalrél — az el6z6 id6szakhoz hasonldan — a tulzott eladésodas fogyasztdk altali nem meg-
felel6 kezelése. A t6keattételes ligyletek magasabb besoroldssal szerepelnek az idei listan, illetve a megfelel
tajékoztatas hianya is valtozatlanul problémjat jelent.

Kockazat

e

Besorolas Tervezett és folyamatban 1évé intézkedések

Elszamolas, szerz6désmodosulas és
forintositas

A A feladat végrehajtdsanak teljes kor( fogyasztovédelmi vizsgalata téma-
vizsgdlat keretében. A vizsgalatok folyamatban vannak, lezarasuk 2016.
I. negyedévében varhato.

Uj

A , Fair bank” szabalyaira torténdé
atallas

Uj

A Fogyasztoi beadvanyok és egyéb informacidk alapjan szlikség esetén
vizsgalatok lefolytatdsa, amelyek fokuszaban a , Fair bank” szabalyrend-
szerének érvényesiilése all.

Az e-kommunikacié kockazatai A A kovetendd, jo gyakorlatokra vonatkozé MNB-ajanlas kiaddasa.

a fogyasztok tajékoztatasa soran

Uj

Fizetési nehézségek fogyasztok altali A A pénzugyi kultura és pénzligyi tudatossag fejlesztése a civil szervezetek

nem megfelel6 kezelése

Fennallo

kozremiikodésével. A tulzott eladdsodas megeldzését célzé rendeletek
(JTM, HFM, PTI, LTV) betartdsanak fokozott ellen6rzése.

Félreértékesités (misselling)

Fennalloé

A Pénzligyi kultura és pénzigyi tudatossag fejlesztése a civil szervezetek
kozremUkodésével, célirdnyos tdjékoztatdsi tevékenység a fogyasztok
irdnyaban. A vizsgalati hatosagi tevékenység sordn fokozott figyelem
a félreértékesitésre, a ,tineti” kezelés helyett az okok megsziintetése
szlikséges. A pénzigyi intézményeket az 6sztonzési rendszerik felllvizs-
galatdra kell 6sztondzni és elérni, hogy szlikség esetén modositasra
kertljon annak érdekében, hogy a termékértékesitést ne az 6sztonz6-
rendszer, hanem a fogyasztdi igények hatarozzak meg.

PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES ¢ 2015



Kockazat

Besorolas

e

Tervezett és folyamatban Iévé intézkedések

Zaloghazak hitelezési tevékenysége,
kézizalog hitelezés
Uj

B

A fogyasztok széles kord, érthet6 tajékoztatasa a kockazatokrdl, tovabba
fogyasztdi beadvanyok és egyéb informacidk alapjan sziikség esetén to-
vabbi vizsgalatok lefolytatasa.

Koveteléskezel6k tevékenysége B A koveteléskezelési tevékenység az egyik legkevésbé szabalyozott teriilet.

Uj Az MNB sziikségesnek tartja a kbvetelésvasarlassal, illetve a megbizas
alapjan koveteléskezeléssel foglalkozd pénziigyi és egyéb intézmények
tevékenységének egységes, torvényi szintl szabalyozasat, amely kialaki-
tasanak kezdeményezését, a torvény kialakitasaban valo aktiv kézrem(-
kodést prioritasként kezeli.

Online platformok, magas B A fogyasztok széles kord, érthet6 tajékoztatdsa a kockazatokrol.

tokeattételes ligyletek, kereskedési

robotok kockazatai

Fennalld

A kgfb-szerz6désekhez kapcsolédo B Az irasbeli értesitési kotelezettség teljesitésére vonatkozo ajanlas kidol-

tajékoztatasi kotelezettség be nem gozasa.

tartasa

Fennalld

Nem szabalyszerl MiFID-tesztelés B A fogyasztoi beadvanyok és egyéb informaciok alapjan vizsgalatok lefoly-

Fennallé tatasa, ajanlas kidolgozasa.
Ismeretterjeszt6 anyagok elkészitése a kiilonb6z6 befektetésekkel jaro
kockazatokrdl.

Hitelkartyak és bankkartyak B Ismeretterjesztd anyagok elkészitése a lehetséges kockazatokrol.

hasznalatanak veszélyei

Fennalld

Arubemutatok pénziigyi kockazatai C A fogyasztok széles kord, értheté tdjékoztatasa a kockazatokrdl és a jog-

Fennallé szabalyvaltozasrél. Kiemelt figyelmet kell forditania térvénymaodositds
betartatasara, ennek ellenérzésére.

Befektetési arany C A fogyasztok tajékoztatdsa a nem felligyelt befektetési termékek kocka-

Fennallé zatairol.

Stop-loss megbizasok D A fogyasztok széles kord, érthetd tajékoztatdsa a Stop-loss kockazatairdl,

félreértelmezése a Stop-lossra vonatkozé tajékoztatdsok megvaldsuldsanak tovabbi vizs-

Uj galata az eljarasok soran.

Fioktelepek, hataron atnyulé D A fogyasztok tajékoztatdsa a fidktelepek és a hataron atnyuld tevékeny-

szolgaltatasok séget végz6 pénziigyi vallalkozdsok esetében torténd jogérvényesités

Uj specialis szabalyairdl, tovabbd a vonatkozé felligyelési hatdskori szaba-
lyokrél, valamint az MNB korlatozott felligyelési lehet6ségébdl eredd
kockazatokrdl. Az MNB honlapjan megtalalhato lekérdezé felllet hasz-
nalatdnak népszer(sitése.

Fogyasztévédelemmel foglalkozo civil D A Civil Halo fejlesztése, folyamatos szakmai segitségnyujtas, pénzugyi

szervezetek tanacsadasa fogyasztovédelmi szakmai oktatasok megszervezése.

Fennallo

Kombinalt termékek D A fogyasztok tdjékoztatasa a kombinalt termékek jellemzGirdl, sajatos-

Fennallo

sagairdl, tovabba a pénzligyi intézmények tajékoztatasi gyakorlatanak
nyomon kovetése. A kombinalt termékek folyamatos figyelemmel kisé-
rése, kiilondsen annak a vizsgalata, hogy a pénzligyi intézmények hogyan
kezelik a kombindlt termékeket.
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6.3. A FENNALLO KOCKAZATOK ISMERTETESE
Fizetési nehézségek fogyasztdk altali nem megfelel6 kezelése

A hazai pénzligyi szemlélet formalasdhoz, a pénziigyi szemléletvaltds megvaldsuldsdhoz elengedhetetlen kove-
telmény a hazai és nemzetkozi bestpractice-ek feldolgozdsa és beépitése, s az 6sszehangolt pénziigyi fogyasz-
tévédelmi kommunikacié. Ennek egyik pillére a minden kommunikdcids csatorna igénybevételével kialakitott
atfogo tdjékoztatd rendszer. A komplex tdjékoztatd rendszeren belll kiemelt feladatot jelent a sériilékeny
tarsadalmi csoportok védelme. A hosszu tavu célok megvaldsitasa érdekében az MNB integralt és célcsoport-
specifikus kommunikaciot folytat. Ennek részeleme tobbek kozott a kilénb6z6 pénziigyi témat feldolgozd
Pénzligyi Navigdtor flizetek sorozat, a kiilénb6z6 élethelyzetekre és pénzligyi témakordkre fékuszald microsite,
a tarsadalom széles kore szamdra elérhet6 tajékoztatd kisfilmek, valamint az online és offline kommunikacio,
amelyhez az MNB felhaszndlja a kbzosségi média eszkdzrendszerét is.

9. keretes iras
Gondolatok a magancs6drdl

A vildg szamos orszagaban fellelhet§ a sulyos fizetési nehézségekkel kiizdg, jelentés mértékben eladdsodott magan-
személyek addssagrendezését szolgald jogintézmény. Eurdpaban a maganszemélyek fizetésképtelenségéhez kapcsold-
dé specialis jogszabalyok megjelenése jellemz&en az 1980-as évekre nyulik vissza, napjainkra az EU-tagorszagok
tobbségében mar lehetdség van a szabalyozott keretek k6zott megvaldsuld addssagrendezésre. Az eljarasi szabalyok
minden esetben a helyi sajatossagoknak megfeleléen alakultak ki, és az id6k folyaman a gyakorlati tapasztalatok alap-
jan modositasra keriiltek. Altaldnossagban elmondhatd, hogy a szabalyozds bevezetésének évében kevés a benyujtott
kérelmek szama, és elenyész6 szamu addssagrendezési megallapodas jon |étre, azonban jellemz6en mar a masodik
évtdl jelentésebb novekedés figyelheté meg mind a kérelmek, mind a megallapoddsok szamaban. A statisztikak szerint
a valsag éveiben jelentésen nétt az eljarast igénybevevé maganszemélyek szama.

Magyarorszagon a természetes személyek addssagrendezési eljarasardl szolé 2015. évi CV. térvény (Are tv.) 2015.
szeptember 1. napjan Iépett hatdlyba. A jogszabaly megalkotasanak igénye mar évekkel ezel6tt testet oltott, tobbek
kozott a Magyar Nemzeti Bank 2011 novemberében megjelent stabilitasi jelentésében is szorgalmazta az eljaras beve-
zetését.

A természetes személyek addssagrendezésének lehet6sége egy Ujabb ment&6v azon bajba jutott csalddok szamara,
akik sok esetben nemcsak a jelzdloghitelez6vel szemben, hanem a kézmdszolgaltatdkkal, tarsashdzakkal, valamely
addhatdsaggal vagy egyéb mas hitelez6kkel szemben is jelent6s tartozasallomdanyt halmoztak fel. A jogilag rendezett
keretek kozott — a birdsagi szakaszban fliggetlen szakért6 kézremUikodésével — lefolytatott eljards egyrészt egyfajta
biztositékot jelent az addsnak, mert az addssagrendezés korébe tartozd vagyonnal kapcsolatos pénzkovetelést és ezek
biztositékait csak az addssagrendezési eljaras keretein belil lehet érvényesiteni. Masrészt kedvezd a hitelez6k szama-
ra is abban a tekintetben, hogy a végrehajtasi, behajtasi eljarasokhoz viszonyitva varhatdan alacsonyabb koltségekkel
lehet kalkuldlni — még akkor is, ha a birésagon kivili addssagrendezés jelentésebb adminisztrativ terheket ré a féhite-
lez6re —, valamint a megszavazott egyezség alapjan kiszamithatébba valik a megtériilés mértéke.

Pénzlgyi stabilitasi szempontbdl mar kézéptdvon is el6segitheti a rossz min&ségli lakossagi hitelportfolid tisztuldsat,
addzasi szempontbdl az addzasi mordl javulasat és a gazdasag fehéredését is eredményezheti, illetve nem elhanyagol-
haté szempont, hogy novelheti a munkavallalasi hajlandésagot.

Az eljards a birdsagi végrehajtashoz képest sokkal méltanyosabb feltételeket biztosit az adds szamara, hiszen ameny-
nyiben a végrehajtds ala vont vagyon értékesitésébdl befolyt bevétel nem nyujt fedezetet az 6sszes tarozas kifizetésé-
hez és a fennmarado addssagszolgalatot nem tudja havi rendszerességgel torleszteni az adds, nemcsak a vagyontar-
gyat — jellemzéen a lakdingatlanat — veszti el, hanem hatraléka ujfent folyamatos névekedésnek indul, igy egy Ujabb,
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egyre mélyulé addssagspiralba kertl. A hitelez6k esetében a végrehajtas kezdeményezésével altalaban egy hitelezé
pozicidja jelentGsebben javul, mindenki mds azonban poziciét és ezzel pénzt veszit.

Magancséd — Belfoldi illet6ségli maganszemély (Szja tv. 3.§(2)), egyéni vallalkozd, &stermeld
alapvetd bemeneti
kovetelmények

—Van allandé bevétel és ez elegendd a minimalis torlesztésre

— Van valamennyi egyéb - addssagrendezésbe vonhatd - vagyon

g A tartozasok megallapodas szerinti megfizetése

A fennmaradoé addssaghanyad megfizetése aldl végleges mentesités

Végrehajtas — Nincs személyi megkotés
addssagrendezési
feltételek hianya

— Nincs allandé bevétel, vagy nem elegend§ a torlesztésre

— Nincs egyéb értékesithetd vagyon

A végrehajtas ala vont vagyontargy értékesitésébdl szarmazé bevétel nem fedezi az 6sszes
g tartozast

Tovabbi eladésodas

A hazai addssagrendezési eljards el6nyds vondsa, hogy a szigoru feltételek mellett a sulypont a lakéingatlanok meg-
tartasdra kerilt — szemben a nemzetkdzi gyakorlatban jellemz6bbnek mondhaté teljes vagyonértékesités preferenci-
djaval. Ugyanakkor a fizet6képesség helyredllitasanak lehetGségét és ezzel az eljaras sikerét nagyban befolyasolja az
addssag(ok) mértéke és fedezettsége, az értékesithetd vagyon piaci értéke, az adds jovedelme és fizetési hajlanddsa-
ga, valamint az egylttmikddési készség minden érintett részérdl. Sikeres addssagrendezés akkor valésulhat meg, ha
a résztvevik képesek kell6 6nmérsékletet tanusitani és az eljaras teljes ideje alatt egylittm(ikddni. Ennek eredménye-
ként a megdllapodas szerinti tartozashanyad kiegyenlitése esetén az eljards végeztével az addés mentesil a kordbbi
addssaga egy meghatarozo részének megfizetése aldl.

Sokakban felvet&dik a kérdés, hogy miért sziikséges az Are torvénybe foglalt nagyon részletes, sokszor tulzénak tliné
szabdlyozdas. Az ember genetikailag arra van kddolva, hogy a szamara kedvez6bb kimenetelli lehet6ségeket keresse és
amennyiben méd van ra, ki is hasznalja ezeket — ez igaz az addsra és a hitelezékre is. Eppen ezért a gyakorlat sok eset-
ben nincs 0sszhangban a jogalkotdi szandékkal. A jogalkalmazds sordn tapasztalt divergencidnak gatat kell szabni
annak érdekében, hogy a méltanyolhaté érdek minden résztvevé szamdra biztosithatod legyen. Az is nyilvanvald, hogy
a napjainkra jellemz6 turbulens kornyezeti valtozdsok okan kiemelt jelentésége van a reakcididének és ez igaz a jogal-
kotodi tevékenységre is.

Osszegzés

A nemzetkézi tapasztalatok alapjdn megdllapithatd, hogy a jelenleg mérsékeltnek tiiné érdeklédés a jogintézmény irdnt
dltaldnosnak mondhatd. Az eljdrds jelentés adminisztrativ terhet jelent, de gdtat szab a visszaélési lehet6ségeknek.
Minden résztvevé szamdra elényésebb lehet, mint a végrehajtds, de dldozatokkal jar. Mdr kézéptdvon is elGsegitheti
a lakossdgi hitelportfdlio tisztuldsat, javithatja az addzdsi mordlt, hozzdjdrulhat a gazdasdg fehéritéséhez és javithatja
a gazdasdgi aktivitdst. Pénzligyi fegyelemre szorit, igy hosszu tdvu jotékony hatdst gyakorolhat a hdztatdsok gazdalko-
ddsi attitlidjére. Jo gyakorlatnak tekinthets, hogy az eddigi visszajelzéseket és tapasztalatokat figyelembe véve a jog-
alkotd rendkiviil gyorsan reagdlt az eredeti szandéktdl eltéré gyakorlatra és egyeztetésre bocsdtotta a jogszabdlyt
érinté maodositd javaslatokat. A Magyar Nemzeti Banknak konzultativ és dltaldnos tdjékoztatdsi szerepe van az eljdrds-
ban.
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Félreértékesités (misselling)

Jellemz6 értékesit6i magatartas, hogy a pénziigyi intézmények tizletkot6i, megbizottai nem a fogyasztd szamara
szlikséges, kedvezd pénziigyi terméket, hanem a pénzligyi intézmény, vagy az értékesitd szamara lizletileg
kedvez6bb terméket ajanlja és adja el a fogyaszténak. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a fogyasztd csak
késGbb szembesiil azzal, hogy az eladott termék nem, vagy csak korlatozottan alkalmas a kivant cél elérésére.
A félreértékesitések mogott jellemzSen a pénziigyi intézmények altal az értékesit6 felé meghatarozott érté-
kesitési célok allnak, amelyek 6sszefliggésben vannak az értékesit6k 0sztonzési, javadalmazasi rendszerével.
Vizsgalati tevékenységgel a problémanak csak a ,tlineti” kezelésére van lehet6ség, e nem kivdnatos magatartas
megszlintetése az 0sztonzési és javadalmazasi rendszer atalakitdsaval, tovabba a félreértékesitések pénzigyi
intézmények altal torténd folyamatba épitett felderitésével és szankciondldsdval szorithatd vissza.

A gyakorlati tapasztalatok azt mutattdk, hogy azok az értékesitési folyamatban részt vevé személyek, akik
maguk is az igényfelméré kitoltésének a mell6zésében voltak érdekeltek, gyakran félrevezet6 tdjékoztatast
adtak az igényfelmérés céljardl, vagy jelentéségérdl. A fogyasztdi jogok érvényesiilésének elGsegitése érde-
kében az MNB a tovabbiakban is élni fog a prébavasarlas eszkdzével, tovabba 2016 marcius 1-jétél elvarja,
hogy az életbiztositasi igényfelmérd tartalmi elemeirdl sz616 56/2015. (XII. 22.) MNB-rendelet szerint minden
életbiztositasi szerz6dés megkotése el6tt igényfelmérést toltson ki a biztositasi Ggynok a jovébeli Ggyfelével
a félretajékoztatas elkeriilése érdekében.

Online platformok, magas tokeattételes ligyletek, kereskedési robotok kockazatai

Az utdbbi években a hazai befektetési vallalkozasok (alkalmazkodva a piaci igényekhez) egyre gyakrabban
tovabbitjak kilfoldi online kereskedési platformot Gizemeltetd cégek szolgdltatasait sajat tgyfeleik részére,
jellemzéen — sajat arculatuknak megfelel6 — kilon markanév alatt. Az online platformok térnyerésével a ma-
gyar kisbefektet6k konnyen elérhetik a nagy kockazatu, magas t6kedttételes termékeket akdr a fent emlitett
maodon a hazai szolgéltatokon keresztil, vagy akar kdzvetlendl a kalféldi szolgaltatonal torténé szamlanyitast
kovetben. A szolgdltatdok hirdetéseikben nem fukarkodnak a pozitiv példakkal, ezért fontos felhivni a fogyasz-
ték figyelmét arra, hogy az ilyen jellegl hirdetésekkel kapcsolatban mindig legyenek nagyon el6vigyazatosak,
mert a nagy nyereség lehetdségének igérete jelent6s kockazatokat rejthet az lizletkbtésekben jaratlan érdek-
16d6k szamara. A t6keattétel legjelentésebb kockazata abban all, hogy a kis piaci arfolyammozgasok hatdsa
is nagymértékében feler6sodik, igy a befektetett t6ke gyorsan elveszithetd. Bar |éteznek veszteségkorlatozo
eszkozok (példaul stop-loss megbizasok), szélsGséges piaci helyzetben nem biztos, hogy ezek elérik szandé-
kolt hatdsukat. Ez azt is eredményezheti, hogy nemcsak a befektetett 6sszeg veszik el, hanem ezenfeliil az
ligyfeleknek akar tovabbi tartozasa is keletkezhet. A probléma kezelésére a legalkalmasabb eszkoz a széles
kori tajékoztatas, az ligylettipushoz kapcsolodé kedvezo és kedvezétlen kimeneti lehet6ségek targyilagos
megismertetése a fogyasztdokkal. A Pénziigyi Navigator flizetsorozat részeként a témakort feldleld tajékoztatd
el6készitése folyamatban van.

A kgfb-szerz6désekhez kapcsolodo tajékoztatasi kotelezettség be nem tartasa

A kotelez6 gépjarmii-felelGsségbiztositasi termékkel kapcsolatban kiemelt jelent6séggel birnak a fogyasztoi
tdjékoztato levelek, tekintettel arra, hogy a biztositéknak mind a szerz6dés létrejottekor, mind annak tartama
alatt, végil pedig annak megszlinése esetén is szigoru — jogszabalyban meghatarozott — hataridé szerint kell
a torvényben meghatdarozott esetekben (kovetkezé évi dij, ajanlattél eltéré kotvényesités, ajanlatban megha-
tarozott adatok, pl. bénuszbesorolassal kapcsolatos eltérések, illetve a korabbi szerz&dés statuszaval kapcsola-
tos eltérések, dijhiany, megsziinés, karkifizetés) informalniuk a fogyasztdkat. Tekintettel arra, hogy a kotelezé
gépjarmu-felelGsségbiztositasi termék megléte, esetlegesen annak megsziinése minden kozleked6t érinté ko-
vetkezményekkel jarhat, a biztositdk alapvetd kotelezettsége, hogy a tdjékoztatasi kotelezettségiiknek minden
Ggyfél tekintetében a jogszabalyi rendelkezésben meghatdrozott hatarid6ben tegyenek eleget.
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Az MNB mindezekre tekintettel kiemelt figyelmet fordit az egyes hivatalbdl inditott felligyeleti ellenérzési el-
jarasok soran a kotelez6 gépjarmd-felelGsségbiztositasi termékekkel kapcsolatos tajékoztatdsi kotelezettségek
teljesitésének vizsgalatara.

Nem szabalyszerli MiFID-tesztelés

Az MNB tapasztalata, hogy a fogyasztok gyakorta olyan ligyletekre adnak megbizdst, amelyek kockazataival
valéjaban nincsenek tisztdban. Emiatt igen fontos, hogy a befektetési vallalkozasok egyértelmi és kozért-
het6 médon tajékoztassak a fogyasztékat arrél, hogy az alkalmassagi és/vagy megfelelési teszt értékelése
azt a célt szolgalja, hogy a szolgaltaté a lehet6 legnagyobb mértékben a fogyaszté érdekében jarhasson el.

A befektetési vallalkozas szamdra fontos, hogy teljes kor( és pontos tajékoztatast kapjon leendé tgyfelétél, mivel
csak ennek ismeretében javasolhat vagy valaszthat neki megfelel6 termékeket. Ezért elsGsorban a fogyasztd
érdeke, hogy pontos, naprakész és teljes informdcidkat nyujtson a szolgdltatdé szamdra. Ezenkivil folyamatosan
tajékoztatnia kell a szolgaltatot a helyzetében beallott minden lényeges valtozasrél. A vallalkozas ezeket az
informaciokat koteles bizalmasan kezelni.

A befektetési vallalkozas egy Ugynevezett megfelelési és/vagy alkalmassagi teszt részeként szamos kérdést tesz
fel a szerz6déskotés el6tt a fogyasztonak. Ezek a kérdések a fogyasztd befektetési céljaira, pénziigyi helyzetére,
valamint ismereteire és tapasztalatdra vonatkoznak. A vallalkozas a valaszok fliggvényében ajanlja szolgalta-
tasait.

A befektetési vallalkozasoktdl ugyanakkor elvart, hogy csak olyan pénziigyi eszkozt ajanljanak a leend§ szer-
z6d6 fél, illetve fogyasztd szamdra, amely pénziigyi eszk6z jellemzGivel az ligyfél pontosan tisztaban van.
A szolgdltatdnak fel kell hivnia a figyelmet arra, hogy a példak és az azokra adott vdlaszok célja az Ugyfél koc-
kazathoz vald viszonyulasanak (kockazati profiljanak) meghatarozasa, és ezaltal a megfelel6 pénzigyi eszkdzok,
eszkdzcsoportok (termékek) és az azokhoz kapcsolédé kockazatok azonositasa.

A nem szabalyszer(i MiFID-tesztelést az MNB tovabbra is figyelemmel kiséri mind a kérelemre induld, mind
a hivatalbdl inditott és a témat érints vizsgalataiban.

Hitelkartyak és bankkartyak hasznalatanak veszélyei

A fogyasztok sokszor még mindig nincsenek tisztaban a hitelkartyak és bankkartyak kozotti jelent6s kiilonb-
séggel, ezért a hitelkartya felel6s hasznalatdval sem. EbbdI kiindulva kiilonos kockazatot rejt a hitelkartyak
kéretlen kiklldése, a termékkel kapcsolatosan — valtozatlanul — azonosithaté agressziv értékesitési technikak
alkalmazasa. A két kdrtyatipus kozotti alapvetd kiilonbség fogyasztok altali megismerése rendkiviil fontos, ezért
az MNB a Pénziigyi Navigator fiizetsorozat részeként elkészitette ,,A bankkartya haszndlata és kockazatai”,
valamint a , Hitelkartya hasznalata és kockazatai” cimdi fiizetet. A kiadvanybdl a fogyasztdk egyszerlien tajé-
kozdédhatnak az alapvet6 kulonbségekrél és a legfontosabb buktatdkrol.

Arubemutaték pénziigyi kockazatai

A hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 torvény 2015. december 12-t61 hatalyos rendelkezései
szerint tilos az drubemutatdkon a fogyasztéknak pénziigyi szolgaltatast, azaz fogyasztéi hitelt kozvetiteni.
A torvénymaddositassal immar megsz(inik az arubemutatdn kozvetitett hitelek kapcsana az MNB altal korabban
azonositott kockdzat, miszerint jellemz&en id6skoru fogyasztoknak kinaltak olyan hiteltermékeket, amelyekre
normalis esetben nem is lett volna sziikségik, illetve a tapasztalatok szerint a hitelfelvételre irdnyuld dontést
nem tudatosan hoztdk meg, jellemz6en utdlag észlelték, hogy hitelszerz6dést irtak ald. A jogalkotdi szandék
megvaldsuldsat, a torvényi elGirds betartasat az érintett pénziigyi intézmények szoros felligyeletével, kiemelt
figyelemmel kell kisérni. Az MNB e kérdést illetGen a zérd tolerancia elve szerint kivan eljarni.
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Befektetési arany

Az MNB a befektet6k megkeresései alapjan az MNB altal nem felligyelt, napjainkban jellemz&en nagy nyereség-
gel kecsegtetd, de nem veszélytelen és félreértésre okot add befektetésekre rendszeresen felhivja a fogyasztok
figyelmét. A befektetési arany az MNB altal nem felligyelt termék, és tobbek kozott erre sem vonatkozik az
Orszagos Betétbiztositasi Alap, valamint a Befektet6-védelmi Alap garanciaja. A kockazatok csokkentése érde-
kében az MNB olyan, a nem felligyelt termékekkel kapcsolatos tdjékoztatd oldalt lizemeltet a honlapjan, ahol
a legfontosabb tudnivaldkrél olvashatnak az érintettek.

Fogyasztovédelemmel foglalkozo civil szervezetek tanacsadasa

Az MINB a pénziigyi fogyasztovédelem szakmai szinvonalanak biztositasa érdekében folyamatos konzultacids
lehetGségeket, képzéseket és ezzel folyamatos fejlédést biztosit az egylittmikodé pénziigyi fogyasztévédelemi
tevékenységet ellato civil szervezetek szdmara. A tovabbi pénziigyi és szakmai tamogatassal egy erGs Pénzigyi
Fogyasztovédelmi Civil Halo, illetve egy allandd és aktiv orszagos pénziigyi fogyasztovédelem kialakuldsat,
a pénzlgyi kultura fejlesztését, illetve a pénziigyi tudatossag novelését tdmogatja.

Kombinalt termékek

A kockazattal kapcsolatban megemlitendd, hogy a tartésan alacsony jegybanki alapkamat mértékével 6sszefiig-
gésben a hagyomanyos lekotott betétkonstrukciok kamatszintje is a trendnek megfelel6en alakul, ez a lakossagi
megtakaritdsokat is Uj irdnyba csatornazza. A fogyasztok figyelme a magasabb kockazattal jaro tékeattételes,
illetve strukturdlt megtakaritdsi termékek felé fordult. Az elkbvetkezend§ id&szak fogyasztévédelmi szempont-
bol fontos feladata, hogy az MNB a fogyaszték szamdara megfelel6 és érthet6 tajékoztatast nyujtson ezekrdl
a termékekrdl, illetve egyéb feliigyeleti eszk6zokkel hivja fel az intézmények figyelmét az elvart gyakorlatra
mind az esetlegesen megjelend Ujabb termékek, mind a meglévé szerz6désallomany kezelése tekintetében.

6.4. AZ UJONNAN AZONOSITOTT KOCKAZATOK ISMERTETESE
Elszamolas

Az elszdmolds, szerz6désmddositas és forintositas egy — kordbban még soha sem tapasztalt — egyediilallo,
rendkivil komplex feladat, amelynek végrehajtasa valamennyi szerepl6tél jelent8s eréforrast és nagy figyelmet
igényel. A kockazat abban all, hogy tobb millié szerzdést érintGen kell a pénziigyi intézményeknek tobb évre
visszamendleg korrigdlni a szerz8dések elszamoldsi adatait. Ez szerz6désenként akar tobb ezer adatot is érinthet.
Emellett Uj kamatszabalyok, Uj szerz6dési feltételek is megjelennek, amelyeket at kell Gltetni a gyakorlatba.
Kilon fogyasztoi kockazatként jelenik meg, hogy az elszamolasok fogyasztdk altali ellenérizhet6sége korlatozott,
az lényegében az adatmindségre terjed ki. A fogyasztdi kockazat ebben az esetben azt jelenti, hogy a fogyasztok
egy része a szamitasok megfelelGségét is ellendrizni kivanja, azonban az igy kapott végeredmény a rendkivdl
sok adat és a szamitas bonyolultsaga miatt jellemz6en az elszamolasi értesitében szerepl6ktél eltérs, amely
panaszbeadvanyt general a pénziigyi intézmény, majd azt kdvetéen a PBT irdnyaban. Kiilon kockazatként jelenik
meg, hogy a Kdria-dontés alapjan az arfolyamvaltozadsbdl eredé tobbletkotelezettség nem képezi az elszamolds
targyat, amely az MINB széles kor(i tadjékoztatdsi tevékenysége ellenére a fogyasztok egy része el6tt nem ismert.

A ,fair bank” szabalyaira torténdé atallas

A tisztességes hitelezés feltételeinek kialakitasa kapcsan megemlitendd, hogy a pénzpiaci szektorban a fo-
gyaszténak nyujtott hitelrél sz6l6 2009. évi CLXII. térvényben (Fnyht.) 2015. februar 1-jétél fogyasztovédelmi
szempontbdl jelentGs valtozasok térténtek. A torvénymaddositas kapcsan a fogyasztd szamara hatranyosan
kizardlag a hitelszerz6désben megallapitott hitelkamat, kamatfelar, kéltség és dij mddosithaté egyoldaluan,
feltéve, hogy a térvény ezt lehet6vé teszi és a felek ezt a szerz6déshen kikototték. A fogyasztok tajékoztata-
sanak javitasat szolgdld szabalyok is béviiltek, a dijak szintje is korlatozasra kerdlt.

PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES ¢ 2015


http://www.oba.hu/
http://www.bva.hu/

A fogyasztdk jogait védd tovabbi rendelkezésként a torvény egyoldali mdédositas esetére felmonddasi jogot
biztosit a fogyasztdnak, a hitel visszafizetési kotelezettségének elGirasaval. Kiemelést érdemel, hogy a torvény
késedelmi kamat és folydsitasi dij maximumot vezetett be, illetve a lakas célu hitelszerz6dések felmondast
kovetd kilencvenedik napot kévetGen a hitelezé dijat nem szamithat fel a fogyasztd terhére.

A kockazat abban jelenik meg, hogy a pénziigyi intézmények a jogalkotdi szandéknak és a jogszabalyoknak
megfelelGen alakitottak-e ki az Uj termékeiket, illetve mddositottdk-e a korabbi termékek feltételeit. Az MNB ki-
emelten figyeli és megsziinteti azokat a magatartasokat, amelyek a jogszabdlyi elGirasok kijatszasat célozzak.

Az e-kommunikacio kockazatai a fogyasztok tajékoztatasa soran

Az internet adta lehet&ségnek kdszonhet6en az elektronikus kommunikacié megkonnyiti a fogyasztok minden-
napjait, azonban ez bizonyos esetekben hatranyokkal is jarhat. Egyre tobb fogyaszté vdlasztja az un. elektroni-
kus kommunikacids csatornat, biztositva ezaltal példaul a biztositoknak azt a lehetGséget, hogy a tajékoztatd
leveleket és kotelezd értesitéseket gyorsabb és egyszerlibb mddon jutassak el szamukra. Az e-kommunikacio
veszélyei tobbek kozott, hogy a tajékoztatd leveleket sok esetben az elektronikus levelez6rendszerek kéretlen
levélként — spamként — érzékelik, igy azok a virtudlis szemetesben landolnak anélkil, hogy azok 1étérél a fo-
gyasztd egyadltaldn tudomast szerezne. Az e-mail cimek pontatlan, nem megfeleld rogzitése pedig azt a veszélyt
hordozza, hogy egy levél esetlegesen egy harmadik fél postaladajaba keriil kikiildésre, amellyel biztositasi
titoksértést is megvaldsithatnak. Az MNB kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szolgdltatdk sajat
elektronikus feliiletiikon hozzanak létre a fogyaszték szamara sajat azonositoval és jelszdval ellatott kiilon
postafidkot, amely alkalmas a tajékoztato levelek tovabbitasara, valamint azok nyomon kdvetésére.

Zaloghazak hitelezési tevékenysége,kézizalog-hitelezés

A 2015. évre prioritasként meghatarozott, zadloghitelezési tevékenységet folytatd pénzigyi vallalkozasok fo-
gyasztovédelmi szempontu ellenérzésének elSkészitéséhez kapcsoldddan az MNB a jelentés idGszakaban at-
tekintette a kézizdlog fedezet mellett nyujtott kézizalogkdlcson-termékekkel kapcsolatos piaci iranyokat. Ennek
az eredménye és a megtett intézkedések a 4.1.2 fejezetben olvashatéak. Az MNB az elkdvetkez6 idGszakban
is kiemelt figyelmet fordit e kockdzatra és ugy altaldban a kézizalog hitelezésre.

KoveteléskezelGk tevékenysége

A koveteléskezelési tevékenység az egyik legkevésbé szabalyozott teriilet, ezért kiilonds figyelmet igényel a fel-
lgyelési tevékenység soran. Az MNB sziikségesnek tartja a kovetelésvasarlassal, illetve a megbizds alapjan
koveteléskezeléssel foglalkozd pénziigyi és egyéb intézmények tevékenységének egységes, torvényi szintli
szabalyozasat.

Fogyasztévédelmi szempontbdl aggalyos, hogy a koveteléskezelGk fogyasztéknak mindsiilé addsokkal szembeni
eljarasara vonatkozo, hatdsagi jogkorben kikényszerithetd szabalyok elenyész6 szamban és csak attételesen
kertiltek megalkotasra (Hpt., KHRty, Infotv.,Fttv., MNB panaszkezelési rendelet).

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete a 14/2012. szdmu ajanlasaban — melyet a lefolytatott vizsgalatok és
tarshatdsagokkal folytatott egyeztetés alapjan az MNB jelenleg fellilvizsgal — fektette le azokat az elvardsokat,
szabdlyokat, amelyek betartdsat elvarja a koveteléskezel5ktél.

Az ajanlas kiaddsa is mar a hatdsag altal szdmon kérhet6 szabalyozdsi hidnyossagot volt hivatott pdtolni.
Az ajanlas a PSZAF megsz(inését kdvetSen is hatalyban maradt, azonban az ajanlasban foglaltak kikényszerit-
hetGsége tovabbra sem megoldott, mivel az abban foglaltak be nem tartdsa esetén szankcionalasi lehetGség
nem all az MNB rendelkezésére.

Az MINB az altala sziikségesnek tartott torvényi szabdlyozas kialakitdsanak kezdeményezését, a torvény kiala-
kitdsdban valé aktiv kozrem(ikodést prioritasként kezeli.
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Stop-loss

A Stop-loss szolgaltatds és az arrdl valé tajékoztatas kockazataira a svajci jegybank 2015. januar 15-i intézke-
désébdl eredd arfolyamingas hatasa irdnyitotta a figyelmet. A Stop-loss megbizas hatalybalépésének feltétele,
esetben a megbizas azonnali piaci megbizasként Iép hatdlyba. A piaci aras megbizasok, jelleglikbél eredéen,
az aktualis piaci koriilmények kozott elérhetd, legelsé arfolyamon teljesiilnek, mely arfolyam a piaci kériilmé-
nyektdl fliggden jelentésen eltérhet a Stop-loss megbizasnal megadott aktivalasi artél.

Sziikséges emlitést tenni a Stop limit megbizasrdl is. Stop limit megbizas esetén, amikor a piaci ar eléri az
aktivalasi drat, az ajanlat limitajanlatként keril az ajanlati konyvbe, azaz az ajanlat id6zitésérél van szd. Vételi
ajanlat esetén az lUgyfél altal meghatarozott piaci ar elérésekor keril az ajanlat az ajanlati konyvbe, eladasi
ajanlat esetében a Stop limit megbizas alkalmazasa akkor sziikséges, ha a piaci 4ar felett szeretne az tgyfél
vételi ajanlatot kapni.

Fidktelepek, hataron atnyuloé szolgaltatasok

A magyarorszagi pénziigyi piacon — kétféle megjelenési formaban — nagyszamban vannak jelen kilféldi be-
jegyzésliintézmények. Az egyik megjelenési forma, amikor fidktelepként, a masik, amikor Un. hatdron atnyuld
szolgdltatast végz6ként jelenik meg hazankban a kilféldi pénziigyi intézmény. Mindkét tipusra érvényes, hogy
prudencialis szempontbdél nem az MNB feliigyeli a pénziigyi intézményt, mivel az eurdpai unids szabalyozas
szerint a székhely szerinti felligyeleti hatésagnak van jogkore eljarni a pénziigyi szervezettel szemben.

Fogyasztévédelmi szempontbdl kockazatként jelentkezik, hogy a hatdron atnyuld tevékenységet végz6 pénz-
Ugyi szervezettel vald szerz6déskotésben a felek kézotti hivatalos nyelvként jellemz6en nem a magyar nyelv
hasznalata keriil kik6tésre, tovdbba esetlegesen a felek jogvitdira nem a magyar joghatosag keriil meghata-
rozasra. Problémaként meriilhet fel az is, hogy a hataron atnyuld tevékenységet végz6 pénziigyi szervezetek
nem rendelkeznek Magyarorszdgon az ligyfelek fogaddsdara nyitva allé helyiséggel, igy az ligyfél személyesen
nem taldlkozhat a pénzligyi szervezet képvisel6jével, személyesen Magyarorszagon nem tud panaszt tenni.
Tovabbi problémat okozhat a fogyasztdk szdmadra, hogy a pénziigyi intézmény székhelye szerinti jog vonatkozik
a garanciakra is (példaul betétbiztositas, kartalanitas).

Kockdazatnak tekintendd, hogy a vellik szerz6d6 fogyasztdk nagy része nincs tisztaban a fidktelepekre, illetve
a hatdron atnyuld tevékenységet folytatd pénziigyi vallalkozdsokra vonatkozo specidlis, a fogyasztokat akar
hatranyosan is érinthetd szabalyokrdl, tovabba az altaluk értékesitett pénziigyi (vagy annak tlin6) termékek
jellemzgirdl.

Kockazatként azonosithatd, hogy Magyarorszagon fidktelepek |étesitése volt megfigyelhet6 a biztositasi szektor
egy-egy szegmensében. A fidktelepi formaban mikodé biztositoknal kezdetben a vallalati Ggyfélkort érint6
biztositasok értékesitése volt jellemz8, de napjainkban mar a lakossagi Ugyfelek részére is kinalnak biztositaso-
kat, kiilondsen az utasbiztositds, a kotelezé gépjarmd-felelGsségbiztositas és casco agazatokban. A fidktelepek
szamanak és (zleti volumenének emelkedése miatt — a biztositdsi szektor alapos attekintése és a hatékony
fogyasztévédelmi tevékenység érdekében — sziikségessé valt a biztositéd fioktelepek tevékenységének eddi-
gieknél részletesebb megismerése. Erre tekintettel az MNB — a jogszabalyok altal rendelkezésére bocsatott

eszkozokkel — a jovSben erdsiteni kivanja a masik tagallamban székhellyel rendelkezd biztositék magyaror-
szagi fidktelepeinek feliigyeletét.

Az MNB ellenérzései meghatarozott esetben a nem pénziigyi feligyelésre (Un. generalgood, kozérdek vagy
kozjo szabdlyok) is kiterjedhetnek. A nem pénziigyi feliigyelés Magyarorszagon a fogyasztévédelemre, a ko-
telez6 gépjarmii-felelGsségbiztositasra és a pénzmosas megelGzésére vonatkozd szabdlyok betartasanak
felligyeletét jelenti.
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A generalgood-felligyelés keretében az MNB jogosult a fidktelepnél helyszini vizsgalatot végezni, valamint
dokumentumot, adatot, informaciét bekérni annak felligyeletére, hogy a biztosité megfelel-e a Magyarorszag
terlletén hatdlyos generalgood-el6irasoknak.

A fentieken tul az MNB-nek lehet6sége van a pénziigyi felligyelés keretében lefolytatott kulfoldi vizsgalatokban
torténd részvételre is. Az ezen témakdrdkben folytatott vizsgdlatokat a fidktelep anyavallalata orszdganak ille-
tékes felligyeleti hatdsaga (home felligyelet) kezdeményezi és végzi, tdjékoztatva az adott fidktelep orszaganak
érintett fellgyeleti hatdsagat (host fellgyelet). A home fellgyelet pénziigyi felligyelése magaban foglalja a biz-
tosito fizet6képességi dllapotanak, a matematikai tartalékokat magaban foglalé biztositastechnikai tartalékok
megképzésének, valamint az azokat fedez6 eszkdzoknek az igazoldsat.

6.5. EGY KOCKAZATMERSEKLO ESZKOZ — ETIKUS BIZTOSITASI KONCEPCIO, 2015.

A meghirdetett fellgyeleti stratégia célkitlizéseivel 6sszhangban, a nyugdij-biztositasi ajanlas pozitiv hatasainak
ismeretében az MNB 2015-ben hirdette meg az etikus életbiztositasi koncepciét, melynek legfGbb célja a be-
fektetési egységekhez kotott unit-linked (UL) életbiztositasok megnevezett és valds koltségei kozotti 6sszhang
megteremtése. A biztositok Ggyfeleinek dontését megalapozo tdjékoztatas, illetve a termékekhez kapcsolédé
koltségek lehetd legteljesebb transzparenciaja kulcsfontossagu kérdés. Az MNB elvarasa, hogy valamennyi
felszamitott koltség egyértelmiien azonosithaté és értelmezhet6 legyen, igy az lGigyfelek valamennyi relevans
informacio birtokaban legyenek déntéseik meghozatalakor.

A koncepcié céljai kozott rogzitésre kerilt a tisztességtelen mddon felszamitott koltségek megsziintetése,
a magas jutalékterhelés csokkentése, az 6sszehasonlithatd termékpaletta megteremtése és az atlathatd kolt-
ségstruktura el6mozditasa. Az MNB javaslatokat fogalmazott meg a kéltségtipusok, valamint a TKM-limitek
csokkentésére, racionalizalasara.

Nyugdij-biztositasi ajanlas

A koncepcid el6zményeinek tekinthet6 a 2014 majusaban kibocsatott Nyugdij-biztositasi ajanlas, melynek
hatasdra a nyugdij-biztositasi piacon érvényes TKMNy-sdvok jelentGsen zsugorodtak, a draga unit-linked
termékek kiszorultak a piacrél. A nyugdijbiztositdsok teriiletén tidvozolte az MNB, hogy erételjes verseny
bontakozott ki, és a biztositok nem tapasztottdk hozza a termékek kéltségszintjét az MNB 2014. évi ajanldsaban
szerepld felsé TKM-korlatokhoz. Az ajanlas teljesitésének visszamérése 2015-ben is megtortént. A 2015-6s
felmérés fokuszaban a termékek koltségszerkezete és a nyugdijbiztositasokhoz kapcsolédé eszkdzalapok alltak.
2015 11. félévében 59 UL-terméket értékesitettek a biztositok, melyhez 362 eszkozalapot kindltak. A kérdGivben
szolgaltatott adatok felhasznaldsra kerultek az etikus koncepcid tobbi elemének kidolgozasa soran.

Oszi jogszabalycsomag

Az MNB kora Gszi kodifikacids javaslatai alapjan 2016. janudr 2-t6l valamennyi biztosito kételezd jelleggel
alkalmaz letétkezel6t, akiknek napi eszkozértékelést kell végeznie, a sajat vagyonkezelés esetében pedig szak-
mai kritériumrendszert rogzit a 2014. évi LXXXVIII. torvény (Bit.) a biztositasi tevékenységrél. Ezen tulmenden
a jogszabalyba belekeriilt 2017. januar 1-jei hatdlybalépéssel a , fejnehéz” biztositasi termékek visszaszoritdsat
célzd rendelkezés, melynek készonhetben tiltott lesz a kezdeti egység hasznalata.

Rendeletek

zétette az alabbi rendeleteket.
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54/2015. (XIl. 21.) MNB-rendelet a technikai kamatlab maximalis mértékérdl

A legnagyobb technikai kamatlab meghatdrozasardl az Eurdpai Parlament és a Tandcs életbiztositasroél szo-
|6 2002/83/EK-iranyelve!? rendelkezik: ,amennyiben a szerz6dések kamatgaranciat tartalmaznak, a székhely
szerinti tagallam illetékes hatdsdga egyetlen maximalis kamatldbat hatdroz meg, [... amely] nem tébb, mint az
altal az allam altal kibocsatott kotvények hozamanak 60%-a, amelynek a pénznemére a szerzddés szol”. A fent
emlitett iranyelvet 2016. januar 1-jét6l hatalyon kivil helyezi a 2009/138/EK-iranyelv, azonban a 2002/83/EK-
irdnyelvben szereplG, a technikai kamatlab legnagyobb mértékének meghatarozdsara vonatkozé modszert az
MNB prudencidlis szempontbdl jo gyakorlatnak és kovetendének tartja, mivel ezen korlat hozzdajarul ahhoz,
hogy a biztositék betarthatd garanciakat igérjenek tgyfeleiknek.

s s

55/2015. (XII. 22.) MNB-rendelet a teljes kdltségmutaté szamitasarodl és kozzétételérdl

A 2016. januar 1-jétdl hatalyos Bit. hatalmazza fel az MNB-t arra, hogy a teljes kdltségmutaté (TKM) szami-
tasara és kozzétételére vonatkozod részletes szabalyokat rendeletben allapitsa meg. Az MNB igy a koncepcid
részeként a TKM szamitdsi mddszertanardl is rendeletben rendelkezett. A TKM-mddszertant az MNB-rendelet
megjelenéséig a magyar biztositék 6nszabdlyozdsa hatdrozta meg.

A TKM-mutatd segitségével 6sszehasonlithatéva valnak az egyes unit-linked termékek, illetve a hagyomanyos
nyugdijbiztositasok, mivel egységes, el6re meghatdrozott paraméterek felhasznaldsaval megmutatja, hogy
megkozelit6leg mekkora hozamveszteség éri az ligyfelet egy elméleti kockdzatmentes hozamhoz képest, amiért
a hozamot az tigyfél az adott unit-linked terméken, illetve hagyomanyos nyugdij-biztositasi terméken érte el.

2016. december 31-ig a TKM szamitasat a jelenlegi, TKM Chartaban szereplé mddszertan szerint kell elvégezni.
A kordbbiakhoz képest fontos médositds, hogy 2016. januar 1-jétél nemcsak a unit-linked és a nyugdij-biztositasi
termékek esetében sziikséges meghatarozni és kozzétenni a TKM-értéket, hanem a nem unit-linked (hagyo-
manyos) megtakaritasi jellegl életbiztositasok esetében is. Mivel azonban a hagyomanyos termékek koltség-
mutatdjanak kalkuldcidjara vonatkozoéan jelenleg nem all rendelkezésre egységes piaci gyakorlat, a megfeleld
felkésziilés érdekében a rendelet vonatkozé el6irasai 2016. julius 1-jével Iépnek hatalyba. A TKM jelenlegi,
Onszabalyozdson alapuld médszertananak jelent@s valtozasa 2017. januar 1-jétél 1ép hatalyba. A két mddszertan

kozotti eltéréseket az alabbi tablazat szemlélteti.

8. tablazat
A TKM-szamitdsi modszertanok kozotti eltésérék jellemzGi

TKM 2016. dec. 31-ig TKM 2017. jan. 1-jétél

Dijfizetési gyakorisag Eves Havi

Jellemzok Megjegyzés

A havi pénzaramok noévelik
a TKM értékét

Atutalds

EIOPA kockdzatmentes
hozamgodrbéje alapjan

Dijfizetés tipusa Csoportos beszedés

Hozam mértéke =TKM Egységes hozamfeltevés

Biztositasi dij PRIIPS alapjan,

— Folyamatos
— Egyszeri

Evi 210.000 Ft
2.200.000 Ft

Havi 25.000 Ft
4.500.000 Ft

enyhén javitja a TKM-et

Biztositasi szolgaltatas

Kotelezd valasztandoé
biztositasi kockazat

Kotelezd valasztandod
biztositasi kockazat

Biztositott Egy 6, 35 éves Egy 6, 35 éves Kockazati dij koltségnek
(nyugdij: legfeljebb 65 év) (nyugdij: legfeljebb 65 év) |szamit (ezzel az MNB nem ért
egyet, de a PRIIPS-ben még
nem délt el)
Forrds: MNB

1220. cikk (1) bekezdés B/a.) pont
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Az eurdpai szintl szabdlyozas (PRIIPS-folyamat) jovGre varhatd lezdrasara vald tekintettel, 2016-ban lehet6-
ség lesz a 2017. januar 1-jétdl hatdlyos mddszertan tovdbbi mddositdsara, az id6kdzben felmerilé javaslatok
beépitésére.

56/2015. (XIl. 22.) MNB-rendelet az életbiztositasi igényfelmérg tartalmi elemeirél

Az MINB az életbiztositasi koncepcid részeként a szerz6désekkel kapcsolatban — 6sszhangban a biztositasi te-
vékenységrdl szolé torvény elGirdsaival — a torvényben kapott felhatalmazas alapjan kiadott, az életbiztositasi
igényfelmérd tartalmi elemeirél sz6lé 56/2015. (XII. 22.) MNB-rendelet szerint 2016. marcius 1-jétdl elvarja,
hogy minden életbiztositasi szerz6dés megkotése el6tt igényfelmérét toltson ki a biztositasi ligynok a jo-
vébeli ligyfelével.

Az ligyfélnek tobbek kozott az alabbi kérdésekrdl kell nyilatkoznia.

e El kell dontenie, hogy biztositasi védelem vagy megtakaritas céljabdl kivan biztositast kotni.

e Ha megtakaritasi cél (is) jelentkezik, el kell dontenie, hogy mennyire kivan részt venni a befektetési donté-
sek meghozataldban (vagyis hogy unit-linked vagy vegyes biztositast szeretne kotni), mekkora kockazatot
hajlandé vallalni, illetve hogy mennyire kivanja minimalizalni a kockazati kiegészit6k koltségeit, amelyek
a megtakaritds értékét ronthatjak.

» Egy Osszegben vagy rendszeresen akarja-e fizetni az életbiztositast.

e Mekkora dijat tud az id6tartam végéig fizetni, vagy mekkora biztositasi 6sszeget szeretne elérni.

e Milyen id6tavra szeretne biztositast kotni.

Hangsulyos része a rendeletnek az ligyfél-tajékoztatd, amelyet az igényfelmérd elsé lapjan kell feltlintetni, és
amely ismerteti az Ggyféllel, hogy miért sziikséges az igényfelmérés.

Az MNB-rendelet tehat meghatarozza a biztositasi termékjavaslathoz sziikséges legfontosabb kérdések korét,
mégis kell6 rugalmassagot biztosit az egyes termékek sajatossagainak kezeléséhez.

Az etikus életbiztositasi koncepcio célja, hogy egy atlathatobb termékpalettan keresztiil a fogyasztoi bizalom
novelésével, hosszu tavon stabil és fenntarthatéan jovedelmez6 dllomany épiiljon fel. A teljes koltségmuta-
tét, a technikai kamatlabat és az életbiztositasi igényfelmérét szabdlyozé rendeletek magas szinten biztositjak
a jov6ben az atlathatésag, megbizhatdsdg és a fogyasztdi igények fokuszba helyezését.

2016-ra atnyulo feladatok

2016 els6 negyedévében kils6 konzultaciét kovetGen kiaddsra keril az MNB Uj unit-linked ajanldsa, valamint
a jogalkotdkkal és a piaci szerepl&kkel torténd aktiv kommunikacidé keretében tovabbi lehetséges jogszabaly-
maddositd javaslatok is varhatdak. Ezen tilmenden a kiadott rendeletekben foglaltak betartasanak visszamérését
is tervezi az MNB.
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Mellékletek

1. szdmu melléklet: Fogyasztévédelmi birsagok
2. szamu melléklet: Az MNB-hez érkezett fogyasztdi kérelmek

3. szdmu melléklet: Ugyfélszolgdlati megkeresések

78 | PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES ¢ 2015



MELLEKLETEK

1. SZAMU MELLEKLET: FOGYASZTO-
VEDELMI BiRSAGOK

Biztositok

A biztositasi szektorban folytatott vizsgalatok ered-
ményeként az MNB 29 intézmény esetében 0sszesen
106 650 000 Ft 6sszegli fogyasztovédelmi birsagot
szabott ki, amelybdl 66,5 millié forint birsag alkalma-
zasdra atfogo vizsgalat keretében folytatott ellenGrzés
kapcsan kertlt sor.

20. abra

Biztositasi piaci szerepl6kre kiszabott fogyasztovédelmi
birsag 6sszege

(millié Ft)

2,65
3,15

B Uniqa Biztosito Zrt.

=3 NN Biztosito Zrt.

[0 Generali Biztosito Zrt.

[z Netrisk.hu Elsé Online Biztositasi Alkusz Zrt.
I Astra S.A. Biztosité Magyarorszagi Fidktelep
=3 Allianz Hungaria Biztosito Zrt.

=8 Magyar Posta Eletbiztositd Zrt.

[ MetLife Biztosito Zrt.

VKB Biztosito Zrt.

mmm MKB Eletbiztositd Zrt.

== KOBE

3 Biztositas.hu Biztositdsi Alkusz Kft.

I Genertel Biztosito Zrt.

=3 CLB Fuggetlen Biztositdsi Alkusz Kft.

I Egyéb intézmények 2M birsag alatt

Forrds: MNB.

Hitelintézetek és takarékszovetkezetek

A hitelintézeteket és a takarék- szovetkezeteket ma-
gaban foglald pénzpiaci szektorban az MNB — a kére-
lemre és hivatalbdl indult fogyasztévédelmi eljarasok-
ban — a jelentés idGszakaban 6sszesen 22 intézményt
érintéen 49 050 000 Ft fogyasztévédelmi birsagot
szabott ki.

Pénziigyi vallalkozasok
A nem koveteléskezelési, illetve nem zdloghazi te-

vékenységet végz6 pénzigyi vallalkozadsok esetében
a jelentés id6szakaban 18 pénziigyi vallalkozasnal

Osszesen 24 300 000 Ft 6sszegli birsagot szabott ki
az MNB a fogyasztévédelmi ellenérzési eljarasokban
megallapitott jogsértések miatt.

21. abra

Hitelintézetekre és takarékszovetkezetekre kiszabott
fogyasztovédelmi birsag 6sszege

(milli6 Ft)

2]
ﬁ/ II’II..; --llI|||"““l““l|||||||||||||||||||“ i |||||||
<4

5{50

mmm Duna Takarék Bank Zrt.

@ Erste Bank Hungary Zrt.*

mmm Magnet Bank Zrt.

I Banco Primus Fidktelep Magyarorszég
mmm FHB Jelzalogbank Nyrt.

=1 Oberbank AG Mo.Fidktelepe

E= Raiffeisen Bank Zrt

= Kinizsi Bank Zrt.

rz2 Cib Bank Zrt.

mmm Porsche Bank Zrt.

Imm Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Zrt.
= FHB Kereskedelmi Bank Zrt.

mmm Merkantil Bank Zrt.

= Egyéb intézmények 1M birsag alatt

Forrds: MNB.

22. dbra

Pénziigyi vallalkozasokra kiszabott fogyasztévédelmi
birsag d0sszege

(millié Ft)

E=1 UniCredit Leasing Hungary Zrt.

== CIB Lizing Zrt.

7732 Santander Consumer Finance Zrt.

I Raiffeisen Lizing Zrt.

H Budapest Autéfinanszirozasi Zrt.

=1 RClI Lizing Zrt.

I Aegon Magyarorszag Hitel Zrt.

[ ERSTE Lakaslizing Zrt.

I Hitex Pénzigyi Szolgdltatd Zrt.

I Egyéb intézmények 0,25 M birsag alatt

Forrds: MNB.
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MAGYAR NEMZETI BANK
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Koveteléskezel6k és zaloghazak

Az MNB 2015-ben kiemelt figyelmet forditott a ko-
veteléskezel6k tevékenységére, valamint sikeresen
|épett fel a zalogkdlcson nyujtasa esetén észlelt, a fo-
gyasztok szamara hartanyos szolgaltatéi magatartdssal
szemben. A fogyasztovédelmi vizsgalatok keretében 6
koveteléskezelS vallalkozas esetében 11 700 000 Ft és
3 zaloghaz esetében 5 000 000 Ft birsag kiszabdasara
kerilt sor.

23. adbra

KoveteléskezelSkre és zaloghazakra kiszabott
fogyasztovédelmi birsag dsszege

(millié Ft)

E= INTRUM-IUSTITIA Koveteléskezel6 Zrt.
== Dunacorp Faktorhaz Zrt.

ZZ1 BAV-ZALOG Pénziigyi Szolgéltatd Zrt.
B Orex Zaloghaz Zrt.

Hl Dijbeszedd Faktorhaz Zrt.

=<1 CORNER-ZALOGHITEL Zrt.

I OTP Faktoring Koveteléskezeld Zrt.
[ Moneta Faktor Zrt.

B SIGMA FAKTORING Zrt.

Forrds: MNB.

Hitelkozvetitok

A hitelkozvetit6knél hivatalbdl inditott vizsgdlata sordn
az MNB a jelentés idészakaban 3 500 000 Ft Ossze-
gl birsagot szabott ki az MPK Hitelkdzvetitd Zrt.-re és
150 000 Ft 6sszegli birsagota Credithill Hitelkdzvetité
és Tandcsado Kft-re.

T6kepiaci intézmények

A tékepiaci szerepl6knél lefolytatott, kérelemre indult
vizsgalatok sordn elsésorban a panaszkezelésre vonat-
kozd jogszabalyi rendelkezések megsértése, illetve az
Ugyfelek azonositasanak kotelezettségére vonatkozd
szabaly megsértése miatt ker(lt sor 6sszesen 1 850 000
Ft Osszegli fogyasztovédelmi birsag kiszabasara.
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24. abra
T6kepiaci szereplSkre kiszabott fogyasztovédelmi birsag
Osszege
(millié Ft)

E=3 Erste Befektetési Zrt.

[ Equilor Befektetési Zrt.

[ZZ KBC Securities Magyarorszagi Fidktelepe
I Codex T6zsdeligynokség

B Realszisztéma Ertékpapir-forgalmazoé Zrt.
=3 Strategon Ertékpapir Zrt.

Forrds: MNB.

Pénztarak

A pénztarak vonatkozdsaban az MNB a jelentés id6sza-
kaban 6sszesen 650 000 Ft birsagot szabott ki.

25. abra

Pénztari piaci szerepl6kre kiszabott fogyasztovédelmi
birsag 6sszege

(millié Ft)

=1 Erste Nyugdijpénztar
=3 MKB Nyugdijpénztar
[ZZ1 OTP Egészségpénztar

Forrds: MNB.




2. SZAMU MELLEKLET; AZ MNB-HEZ
ERKEZETT FOGYASZTOI KERELMEK

A kérelmek legjellemzébb tipusai

A fogyasztéi kérelmek tipusai azt mutatjak meg, hogy
szektortodl fliggetleniil milyen jellegl problémakat
azonositottak a fogyaszték. A kovetkez6 két dbra az
Osszes kérelem aranyaban mutatja meg a 3%-nal ma-
gasabb részaranyt képviseld tipikus kérelemfajtakat.

2014 masodik félévében a leggyakrabban el6forduld
kérelemtipusok sorrendjében nem volt jelentds valto-
zas a megel6z6 félévhez képest. A gyakorisag alapjan
a kérelmek kozel harmada a szolgéltato és a fogyasztd
kozotti valamilyen egyedi pénziigyi vagy biztositasi el-
szamolasi problémahoz kapcsolédott, de jelentds volt
a tajékoztatas hianyossagaira vonatkozoé kérelmek ara-
nya is. Az egyéb kérelemtipusok kdzott — tipusonként
3%-alatti részaranyt képviselt tobbek kozott — a dijsza-
mitdsra, egyoldalu szerz6désmaodositasra, a kamatok,
illetve a kartérités mértékére, a kariigyintézés elhu-
z6ddasara, a KHR-re valamint a pénziigyi visszaélés
gyanujara vonatkozé kérelmek aranya.

26. abra
F6bb kérelemtipusok 2014 masodik félévében

|||||I|“|““ ‘“ ||H||%W|||”"|||”||||III|»

mm Elszémolas

[ Tajékoztatas hidnyossaga
mm Kozvetit6k, tgynokok

E=1 Egyéb lgyviteli hibak

mm Jutalék, koltség, dij mértéke
= Szolgaltatas minGsége

I Karigény elutasitdsa

I Méltanyossagi kérelem
rz3 Egyéb

Forrds: MNB.

2015-ben a sorrend tekintetében nem kovetkezett be
jelentGs véltozas a megel6z6 félévhez mérten, azon-
ban elsGsorban a pénziigyi elszdmolasra vonatkozé
kérelmek ardnya jelent6sen megnétt. Pozitiv valtozas
tortént a tajékoztatasi hianyossagok tekintetében,
6%-kal csokkent az ehhez a panasztipushoz kothet6
kérelmek szdma és aranya. A jelek szerint a ,,Fair bank”

torvény pozitiv hatdsa néhany hénap alatt érzékelhe-
tévé vélt. A gépjarmihitel-kdzvetitGkkel kapcsolatos
problémakor okozta, az ligynoki tevékenységre vonat-
kozé massziv emelkedés 2014 masodik félévében le-
allt, s6t 2015-ben is enyhe csdkkenés figyelheté meg.
Szintén kedvez6 valtozas, hogy kiestek a 3% feletti
korbdl a jutalék, koltség, dij mértékére és a szolgalta-
tdsok min&ségére vonatkozé kérelmek. A korabbiak-
hoz képest Uj a szerz6dés érvényességére vonatkozo
kérelmek megjelenése. A tovabbi — ligytipusonként
3% folotti részaranyt képvisel6 — problémak tekinte-
tében nem tortént jelentds valtozas. Az egyéb kate-
goéridba besorolt tipikus — de tgytipusonként 3% alat-
ti részaranyt képvisel6 — Gigyek mind szdmban, mind
aranyaiban néttek, itt érdemes megemliteni a dijsza-
mitasra, a jutalék, koltség és dij, illetve a kartérités
mértékére, valamint a kariigyintézés elhtizédasra
vonatkozd és a szolgdltatasok minéségét kifogasold
kérelmeket.

27. abra
FG6bb kérelemtipusok 2015 évben

E= Elszdmolas

[ Tajékoztatas hidnyossiga
z71 Kozvetitbk, tigynokok
I Szerz&dés érvényessége
mm Egyéb ugyviteli hibdk
=7 Karigény elutasitdsa

mmm Méltanyossagi kérelem
mm Egyéb

Forrds: MNB.

Pénzpiaci kérelmek

A pénzpiaci kérelmek 2014 masodik félévében az 6sz-
szes kérelem 76%-at, mig 2015-ben 72%-at tették ki.
A részaranyok 10%-os csdkkenése figyelheté meg 2014
elsé félévéhez mérten.

2014 masodik félévében a pénzpiaci kérelmek ko-
zel haromnegyede — 0sszesen 1243 — a hitelezéshez
kapcsolddott, ezen belil a kérelmek 34%-a gépjar-
m(hitelekhez, 14%-a lakds célu hitelekhez, 10-10%-a
pedig szabad felhaszndlasu jelzaloghitelekhez, illetve
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személyi kdlcsonokhoz volt kéthetd. A folydszamla-ve-
zetéshez kapcsoldddan 147 kérelem érkezett, amely
a pénzpiaci szektoron beliil 8% részaranyt jelent, azon-
ban a megel6z6 félévhez képest mintegy 40%-0s csok-
kenés figyelhet6 meg, amely elsésorban az ingyenes
készpénzfelvételre vonatkozé szabalyok letisztulasa-
nak készonhetd. A tobbi szolgaltatastipus esetében —
lizing, betét, bankkartya, pénzforgalom — a kérelmek

aranya mindossze 5,5% volt.

2015 els6 félévében tobb mint harmadaval nétt
a hitelezéstérintd kérelmek szama — 6sszesen 1705-re,
a masodik félévben 1462 kérelem érintette e targy-
kort. Ezen belil a gépjarmuhitelek részaranya 35%,
a lakas célu hitelek aranya 21%-ra, a szabad felhasz-
nalasu jelzaloghitelek ardnya 10%-ra valtozott. A n6-
vekmény hatterében, elsésorban az elszamolas all,
errél részletesebb elemzést a 3.1.4 fejezet tartalmaz.
A kérelmek 7%-a kapcsolddott személyi kdlcsonokhoz,
amely 28%-os csokkenést mutat a megel6z6 évhez
képest. Kiemelendd, hogy a hitelezéssel 6sszefliggés-
ben beérkezett kérelmek jelentds tobbsége — 64%-a
— a deviza alapu szerz6désekhez kapcsolddott.

A kérelmek 62%-a a bankokat, 19%-a a pénzlgyi vallal-
kozasokat, 3%-a a takarékszovetkezeteket, a fennma-
radé 16% az egyéb pénzpiacon miikodé szervezeteket
érintette.

28. abra
Kérelmek f6bb hiteltipusok szerinti alakulasa

(db)

Darab
2000+
1500 .
g
10001[7] = =
mEmEE D Z H
ol R EIIRIIR=R=1.. S g
172 R=0 R B=0-R—-R R=A™
EEEEEEEEE
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2014. 1. n.év
2015. 1. n.év

E=1 Gépjarmihitel

mmm Hitelkartya és folyészamlahitel

[ZA Jelzalog alapu szabadfelhasznaldsu hitel
[ Lakashitel

mm Személyi kdlcson

=1 Egyéb hitel

Forrds: MNB.

T6kepiaci kérelmek

A t6kepiaci kérelmek 2014 masodik félévében az Osz-
szes kérelem alig 2%-at tették ki, a megel6z6 félév-
hez mérten nem tortént valtozas. 2015 elsd felében
az arany 9%-ra nétt, majd éves szintre vetitve 7,3%-
ra mérséklédott. A jelentés novekedés elsGsorban
a t6kepiaci kozvetit6k tevékenységéhez kapcsoldodo
— az MINB altal feltart problémak okan jelentkezett.
A legtobb kérelem a befektetési szolgaltatasi tevé-
kenységre vonatkozdéan érkezett, amely az &sszes
t6kepiaci kérelem 79%-at jelentette. A kérelmek 4%-
a a portfélidkezeléssel kapcsolatos tevékenységet,
illetve 3%-a az egyéb befektetési szolgdltatdsi tevé-
kenységet, 2%-a a megbizas felvétele és végrehaj-
tasa targykort érintette. Az egyéb kérelmek kozott
elhanyagolhato sullyal az egyéb kiegészit6 tevékeny-
ségek, jegyzési garanciavallalds, befektetési tanacs-
adas, befektetési hitel nyujtasa, letéti 6rzés szerepelt.
A szektort érint6 kérelmek 62%-a a befektetési vallal-
kozdsokat érintette.

29. abra
Tékepiaci szektort érinté legjellemzébb kérelmek
szolgaltatastipusok szerinti bontasban

(db)
Darab
200 A
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150 A %
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100 A —|
60 71
50 A - = =
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24 42 0 19 £y
JEEecBEEE
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Biztositokat érint6 kérelmek

A biztositasi piacot érint6 kérelmek 2014 masodik fél-
évében mintegy harmadaval, 420-ra cs6kkentek 2014
elsé félévéhez viszonyitva. 2015-ben a biztositasi pia-
cot érintd kérelmek tekintetében dsszességében 3%-os
névekedés kovetkezett be a megel6z6 évhez képest,
ekkor az Osszes kérelem 19%-a érintette a biztositasi

szektort.

A kérelemmel érintett legjellemzébb szolgaltatasti-
pusok 2014 masodik félévében a nem életbiztositdsi
aghoz kapcsolddtak. A gépjarmii-biztositasok sulya
valtozatlanul jelentds — 40%-os részaranyt képviselt,
emellett kiemelendd a lakas/otthonbiztositas szolgal-
tatastipus, amely az 6sszes kérelem mintegy negyedét
tette ki. A Unit-linked biztositdsokhoz kdthet6 kérel-
mek aranya csekély mértékben nétt, azonban a ha-
gyomanyos életbiztositasok ardnya mintegy kéthar-
madaval csokkent az el6z6 félévhez mérten. Az egyéb
nem élet kategdriaba a vagyon-, a felel6sség-, a ga-
rancia- és az utazasi biztositasok tartoznak. Az egyéb
életbiztositds szolgaltatdsok kdzott a baleset- és be-
tegségbiztositast, valamint a hitelekhez kapcsolddé
kilonféle életbiztositasi termékeket kell érteni.

2015-ben a gépjarmii-biztositasok aranya valtozatla-
nul dominans volt, a kapcsolédé kérelmek szama hoz-
zavetbleg 13%-kal emelkedett az el6z6 évhez képest.
Kedvez6 véltozas kdvetkezett be a lakasbiztositasokkal
kapcsolatban, ezek szama kozel harmadaval csokkent
a megel6z6 évhez képest. A Unit-linked életbiztosita-
sokhoz kotheté kérelmek szama nem valtozott, a ha-
gyomanyos életbiztositasokra vonatkozd kérelmek
szama 35%-kal csokkent 2014-hez képest. Az egyéb,
nem élet kategdridba tartoznak a vagyoni karok, a fe-
lelGsségbiztositasi, a tiiz- és elemi karok, illetve a hi-
telezéshez kapcsolédd nem életbiztositasok. Az egyéb
életbiztositasi szolgaltatasok kozott a baleset- és be-
tegségbiztositasi, a vegyes életbiztositasok, valamint
az egyéni és csoportos nyugdij-biztositasi termékekre
vonatkozo kérelmek jelentek meg.

A kérelmek 65%-a a biztosité részvénytdrsasdgokat,
11%-a a fidktelepeket (els6sorban az Astra Biztositd
Magyarorszagi Fidktelepét), 3% a biztositd egyesiile-
teket, a fennmaradd 21% a biztositdsi szektorben te-
vékenyked6 egyéb vidllalkozdsokat érintette.

Pénztari piacot érint6 kérelmek

A pénztari piaci kérelmek aranya évek 6ta margindlis,
sem 2014 masodik félévében, sem 2015-ben nem tor-
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tént érdemi vdltozds a kordbbiakhoz képest, az 6sszes
kérelem 1%-at sem tették ki.

2014-ben 6sszesen 40, 2015-ben 6sszesen 35 kére-
lem érkezett, amelyek elsGsorban az elszdmoldshoz,
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kifizetéséhez, tagdijelszamolashoz, a hozamok és E csekély szamu kérelem ,nagyobb részben” a nyugdij-
elszdmoldegység arfolyamahoz, illetve a tagsagi jog- pénztarakat, ,kisebb részben” az egészségpénztarakat
viszony létrejottéhez kapcsolddtak. érintette.
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3.SZAMU MELLEKLET: UGYFELSZOLGA-
LATI MEGKERESESEK

Ugyfélszolgalati megkeresések beérkezési
csatorna szerinti megoszlasa

2014-ben havonta atlagosan 2600 lgyfélmegkeresés
érkezett, amely 2015 elsé félévére kozel két és féle-
szeresére, atlagosan havonta kozel 6500-ra, masodik
félévére atlagosan 5500-ra emelkedett. A 2014. évi
32 226 megkeresés 2015-ben 71 918-ra nétt.

A telefonos érdekl6dések szdma a 2014 masodik fél-
évében regisztralt 10 306 telefonhivasrél 2015 elsé
félévére 28 275-re, vagyis 2,7-szeresére, a masodik
félévre 22 493-ra — éves alapon 2,3-szorosara —emel-
kedett, amely Osszesitve 50 768 telefonhivast ered-
ményezett.

A személyes Ugyfélszolgadlatot 2014 masodik felében
1830 tgyfél, mig az 2015 els6 félévében 3673, maso-
dik felében 4627 fogyasztd kereste fel, azaz az Ggyfelek
szama megkétszerez6dott az el6z6 évhez viszonyitva.

Az e-mailes megkeresések szama szintén jelent6sen,
mintegy kétszeresére ndvekedett, ez 2014 harmadik
és negyedik negyedévében Osszesen 3478 e-mailt,
2015. januartdl-december végéig 12 805 e-mail meg-
keresést jelentett.

32. abra
Ugyfélszolgalati megkeresések alakulasa beérkezési
csatorna szerint
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A megnoévekedett ligyfélforgalom ellenére 2015-ben
mind a személyes, mind a telefonos tgyfélszolgdla-
ton cs6kkent az atlagos varakozasi id6, amely a fo-
lyamatok optimalizalasanak eredménye. Az e-mailben
beérkezett kérdések és jelzések esetében a munkafo-
lyamatok atszervezése eredményeként a valaszadas
ideje 2014 masodik félévéhez mérten 25%-kal, 9 nap-
ra mérséklodott. A jelent6s mértékben megnoveke-
dett Ggyfélforgalom elsGsorban az elszdmolashoz és
forintositashoz, illetve a brékerligyekhez és az Astra
Biztositd fidktelepének felszdmoldsdhoz kapcsolo-
dott. A feltett kérdésekkel kapcsolatosan altalanosan
elmondhatd, hogy az ligyfelek sokszor nem tudtak
pontosan behatarolni, hogy mi a konkrét kérdésiik,
problémajuk, arra a beszélgetés soran az irdnyitott
kérdések alapjan lehetett fényt deriteni.

Ugyfélszolgalati megkeresések szektor
szerinti megoszlasa

2014 masodik félévében 6sszesen 15 614 tgyfélmeg-
keresés érkezett az MNB-hez, amely megegyezik az
el6z6 félév jellemzbivel. Ehhez mérten mar 2015 elsé
félévében is szignifikans valtozas kovetkezett be, az
tigyfélszolgalat 6sszesen 38 909 megkeresést regiszt-
ralt, ami azt jelenti, hogy fél év alatt tébb érdekl6d6-
nek adott tajékoztatast, mint a korabbi id6szakokban
egy teljes év leforgasa alatt.

A vizsgdlt id6szakban a pénzpiaci szektort érint6 meg-
keresések dominancidja nem valtozott a kordbbiakhoz
képest, azonban ennek mértéke jelentbs eltérést mu-
tat. Ennek eredéje, hogy az elszdmoldshoz kapcsoldédd
megkeresések a pénzpiaci adatokon belll markansan
jelennek meg. 2015-ben 6sszesen 45 603 ligyfélkér-
dés érkezett a pénzpiaci szektorhoz kdthet6en, amely
2,7-szer tobb mint a 2014-ben regisztralt 16 796 meg-
keresés. A legtobb kérdés a hitelezéshez kapcsolddott,
azon belil is a deviza alapu és devizaban denominalt
fogyasztoi hiteleket érintette.

A masik jelent6s valtozas a tékepiaci szektorra vo-
natkozéan azonosithatd. A korabbi idészakokban
féléves viszonylatban elenyész4, minddssze néhany
szaz lgyfélkérdés érkezett. 2015 tavaszan a bréker-
cégek mikodésével kapcsolatosan az MNB altal fel-
tart problémak azonban gytkeresen megvaltoztattak
a helyzetet, a t6kepiaci kozvetit6kre vonatkozdan ug-
rasszer(ien megndétt az érdekl6dés. Mig 2014 masodik
félévében mindossze 416 lgyfél megkeresés érkezett,
addig 2015 elsd félévében ennek 11,2-szerese, szam
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33. abra
Ugyfélszolgalati megkeresések szektor szerinti alakuldsa

(db)
25000 1

3
Darab 53}
o
o

20 000 4

15000 A

00
—
wn
o
—

10000 +

5000 ~

IV. n.év [N 6 272

Il n.év [N 8 624
2014. 1. n.év (IS 8053
II. n.év [IIIIITSMA 7 559
111, n.év [T 8 217
IV. n.év MMM 7397

2015. I. n.év

I n.év I
1. n.év

o
2013. 1. n.év | 11 009

mmm Szektorhoz nem kothetd
=1 Pénztari

EZA Biztositasi

[ Tékepiaci

E=1 Pénzpiaci

Forrds: MNB.

szerint 4660, az év masodik felében pedig tovabbi
1527 megkeresés érkezett az Ugyfélszolgalathoz. A kér-
dések nagyobb hanyada a kartalanitas folyamatat, az
értékpapirszamlakat, a t6zsdei termékeket és a forex
lgyleteket érintette.

PENZUGYI FOGYAZTOVEDELMI JELENTES e 2015

A biztositasi szektort érint6 megkeresések szama
viszonylag kiegyenlitettnek tekinthetd, az el6z6 két
szektorhoz hasonld kilengések nem tapasztalhatdak.
2014 masodik félévében enyhe, 9% korili csokkenés
azonosithatd 2014 elsé félévéhez mérten, amely 2 390
megkeresést jelentett, azonban 2015 elsé6 félévében
— az el6z6 év utolsé hat hdnapjahoz képest 18%-kal,
2 823-ra n6tt a megkeresések szdma, ami nagyobb
részt a kotelezé gépjarmi-felel6sségbiztositasokra,
illetve a vagyonbiztositasokra vonatkozo kérdések
szamdanak megszaporoddsdra vezethetd vissza. A ma-
sodik félévben a megkeresések szdma 6085-re nétt,
amely elsGsorban az Astra Biztosité felszamoldsahoz
kothetd. A kérdések tobb mint fele a kotelezé gépjar-
mii-felelGsségbiztositasokat érintette, azon beliil is
a szerz6désfelmondas, atszerz6dés, karesemény ren-
dezése és a kartorténeti nyilvantartassal osszefliggé
témakorokre vonatkozott.

A pénztari szektort érint6 kérdések szama valtozat-
lanul marginalis, 2014 masodik félévében mindossze
190 megkeresés érkezett, amely 41%-kal kevesebb,
mint a megel6z6 félévben volt. 2015-ben 6sszesen 371
megkeresés érkezett, amely 27%-kal csokkent az el6z6
évhez viszonyitva. A kérdések jelentésebb hanyada az

onkéntes nyugdijpénztarakat érintette.
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Il. Rakdczi Ferenc

(1676. marcius 27. — 1735. aprilis 8.)

Magyar fénemes, erdélyi fejedelem. Neve szorosan Osszefligg az altala 1703-ban inditott szabadsagharccal, melynek révén
Magyarorszag a teljes allami figgetlenségét kivanta visszaszerezni a Habsburg Birodalomtdl. E célnak megfelelGen vélasztot-
tak Erdély és Magyarorszag fejedelmévé.

Apja, |. Rakodczi Ferenc még fia csecsemdbkordban meghalt. Nagyapja, déd- és Ukapja egyardnt erdélyi fejedelmek voltak.
Anyja Zrinyi llona, Zrinyi Péter horvat bdn és Frangepan Katalin lednya, a kolt6 Zrinyi Miklés unokahuga. Egyetemi tanulma-
nyait kovet6en az ifju Rdkdczi 1694-ben az udvar engedélye nélkiil feleségiil vette Sarolta Amalia hessen-wanfriedi hercegnét.
Rakdczi felesége nagynénje, az orléans-i hercegné révén rokonsagba kerliilt XIV. Lajos francia kirallyal is.

Nagykorusagat elérve Bécsbe koltozott és 1693-ban italiai kdrutazasra indult, ahonnan hazatérve Saros varmegye 6rokos
f6ispanjanak nevezték ki. 1700-ban engedett Bercsényi Miklds rabeszélésének, és Habsburg-ellenes szervezkedésbe kezdett.
Miutan elfogtak a XIV. Lajos francia kirdlyhoz irott segélykéré levelét, bortonbe zartak. Felesége segitségével megszokik és
Lengyelorszagba menekil. Itt keresték meg 1703-ban a tiszahati parasztfelkelés vezetdi, és kérték, alljon felkelésik élére.
1703-1711 kozott vezette a réla elnevezett szabadsagharcot a Habsburgok ellen. Bar a szabadsagharc elbukik, a nyolc évig
tarto kiizdelem révén, sikerilt olyan kedvez6 pozicidkat kicsikarni Magyarorszag szamara, ami két évszazadon keresztil biz-
tositotta az orszagnak kiilonleges statusat a Habsburg Birodalomban.

A szatmari béke Rakdczira nézve a koriilményekhez képest kedvezs volt. Kegyelmet biztositottak szamdra, amennyiben hi-
ségeskiit tesz, és ha nem akart volna az orszagban maradni, a hlségeski letétele utan Lengyelorszdgba tavozhatott volna.
0 azonban nem fogadta el a béke feltételeit. Rvid ideig Lengyelorszagban, Franciaorszagban, majd halalaig Torokorszagban,
Rodostéban él. A magyarsag szemében ma is tisztalelk( és becsiiletes vezet6ként él tovabb, mivel a szatmari békekotés utan
a felkinalt kozkegyelmet nem volt hajlandé elfogadni, és végig kitartott a magyar fliggetlenség ligye mellett.

Magyarul, latinul és francidul alkotott levelezése nemzetkozi jelentGségl volt. Legjelent6sebb miveit az emigracié hosszu
éveiben készitette. Az Emlékiratok cimd kdnyvében a szabadsagharc eseményeit irta le, kronoldgiai sorrendben, évek szerinti
csoportositasban. A Confessio peccatoris (Egy b(inds vallomdasai) tobb éven at készllt, az els6 rész még Franciaorszagban, az
utolsé része pedig Torokorszagban. Rakdczi irdsai tobbnyire kézirat formajaban maradtak fenn: Fohaszai (1720?), a Mdzes 6t
konyvéhez kapcsolodd Meditécioi (1721-1731), fiai szamara irt Politikai és erkolcsi végrendelete (1722).
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