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Elnöki előszó

Köszönömmindenpénzügyiszolgáltatónakéskérelmezőnek,hogy2024.évbenisigénybevettékszolgáltatásunkatés
közvetítésünkkelpróbáltákmegrendezniavitásügyeiket.

AlegtöbbkérelemebbenazévbenisKözép-Magyarországterületén,vagyisBudapestenésPestvármegyébenélőhonfitár-
sainktólérkezett.Legtöbbjüka„PBT Online ügyintézés”alkalmazásthasználta,melyneknépszerűsége2023.januárjaóta
egyrenő.Akérelmek41százalékaaTestülethonlapjánelérhetőezenalkalmazássegítségévelérkezett.Azalkalmazásban
folyamatbanlévőügyekbenislehetőségvaniratokbenyújtására,ígyakérelmezők52,4százalékávalelektronikusúton
zajlottakommunikáció.AMagyarNemzetiBankKözpontiÜgyfélszolgálatán,abékéltetőtestületekenésakormányablakon
keresztülaTestülethezeljuttatottkérelmekarányanövekedett,aPénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózatirodáinak
közreműködésével208kérelmezőkapottsegítségetkérelmeelkészítéséhez.

2024.január1-jénafolyamatbanlévőügyekszáma845volt,ebből829belföldi,16határonátnyúlószolgáltatássalkap-
csolatosvitásügyvolt.Azévfolyamán3.257újügyérkezett,ebből3.194belföldiügyvolt,63kérelmezőnkpedighatáron
átnyúlószolgáltatástkérelmezett.December31-ig3.489ügyetzártunklevalamilyeneredménnyel,ebből3.419belföldi
jogvitavolt,70ügybenhatáronátnyúlószolgáltatássalkapcsolatbanszületettegyezségvagydöntés.

Akérelmezőktöbbségükbenpénzpiaciszolgáltatásokkalösszefüggőügyekkelkapcsolatosjogvitáikmiattkértéksegítsé-
günket,legtöbbenhitelintézetekkelszembenpróbáltakigénytérvényesíteni,legnagyobbrészbensajnosapénzforgalmi
szolgáltatáshozkapcsolódóésakiberbiztonságotsértőcselekmények,úgynevezettkibercsalásokmiatt.Améltányossá-
gikérésttartalmazókérelmezőiigényekapénzpiaciszolgáltatásokatérintettéklegnagyobbszámban.Abiztosításokkal
összefüggőjogvitákelsősorbanakötelezőgépjárműfelelősségbiztosításokésavagyonikárokvitásügyeitjelentették.
Abefektetésiszolgáltatásokkalésapénztárakkalkapcsolatosvitákszámanemvoltjelentősapénzpiaciésabiztosítási
szektorügyeihezképest.

Abefogadottésérdembenelbírált2.892ügyből789egyezséggelzárult,melyből98méltányosságiügyekközül,2határon
átnyúlóügyekbenkerültjóváhagyásra.Kötelezésekésajánlásokbelföldibékéltetésiügyekbenszülettek,17kötelezésés
8ajánláslátottnapvilágot.Akérelmezőkszámárakedvezőenzárultügyek,vagyisaTestületáltaljóváhagyottegyezségek,
kötelezésekésajánlások,valamintaformailagmegszüntetésselvégződő,deafelekközöttazeljárásonkívülimegálla-
podást jelentőügyek(kváziegyezségek)együttesenabelföldibékéltetésiügyeknél39,4százalékos,améltányossági
ügyeknél43,9százalékos,ahatáronátnyúlóügyeknél56,5százalékosaránytjelentettek,azösszesügyvonatkozásában
40százalékottettekki.

Meghallgatást2.495alkalommaltartottunk.Azévesátlagosügyintézésiidőabelföldibékéltetésiügyekben71,améltá-
nyosságiügyekben69,ahatáronátnyúlóügyekben67napvolt.

Köszönömmindenügyfelünknek,hogypartnervoltazegyezségekmegkötésében.Bízombenne,hogymindenegyez-
séggelsikerülthozzájárulnunkaszolgáltatókésügyfeleikközöttahosszútávúéskölcsönösenelőnyöspartnerikapcsolat
fenntartásához.Ehhezpróbálunksegítségetnyújtani2025-benis.

 dr.KovácsErika
 elnök 
	 Pénzügyi	Békéltető	Testület
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I.  Működés

1. A 2024. ÉVI MŰKÖDÉS, SZERVEZET ÉS IRÁNYÍTÁS

ATestülettevékenységénekcéljaapénzügyiszervezetekáltalnyújtottszolgáltatásokatigénybevevőkjogosérdekeinek
védelmeésapénzügyiközvetítőrendszerrelszembeniközbizalomerősítése.Apénzügyibékéltetéséletrehívásánakgon-
dolataannakérdekébenfogalmazódottmeg,hogyapénzügyiszolgáltatókügyfeleiszámárafórumotteremtsenajogviták
rendezéséreéssegítségetnyújtsonszakmailagjólfelkészült,tapasztalt,apénzügyekbenjártasjogászokésközgazdászok
közreműködésével.AMagyarNemzetiBankjóvoltábólolyanfórumállrendelkezésre,aholafelekszemélyesenistalál-
kozhatnakegymással,szabadbelátásukszerintfejthetikkivéleményüket,mondhatjákelaleírtakhozképestazüggyel
összefüggőmondanivalójukat,továbbáegyszerű,gyorsésköltségkímélőeljárásbanegyezségetköthetnek.

ATestületmindeneszközzelpróbáljagyorsítaniazeljárásait.Folyamatosinformatikaifejlesztésekethajtvégreügynyil-
vántartórendszerében,annakfunkcióitbővítve,gondoskodvaarról,hogyadigitalizációelőnyeitvalamennyiügyfélki-
használhassa.Ameghallgatásokalkalmávalazügyfelekkézhezkapjákazokatazokiratokat,ígyameghallgatásokonfelvett
jegyzőkönyveket,egyezségetjóváhagyóésegyébhatározatokat,melyekazeljáráseredményekéntkeletkeznek,megtaka-
rítvaezzelapostázásidőigényétésköltségét.Azegyügyrefordítottidőigényattólfüggő,hogymilyenesélylehetegyezség
megkötésére.Acélnemaz,hogyaTestületkötelezéstvagyajánlásthozzon,hanemaz,hogyafelekmagukjussanakel
akonszenzusigéshozzáklétreaztolyantartalommal,amilyennekikalegmegfelelőbb.

ATestületműködésénekmegkezdéseótakellőmennyiségűtapasztalatgyűltösszeéskialakultaszükségesrutinisahhoz,
hogyazügyekgyorsmegoldásabiztosítottlegyen.Ígymáramártöbbügytárgyalásárakerülsoregytestületitagáltal
jegyzőkönyvvezetősegítségével,mintháromtagútanácsban.Azegytagáltaltörténőügyvitellehetővéteszi,hogyazonos
időalatttöbbüggyelfoglalkozzonaTestület,ígyévrőlévreegyretöbbügykerüllezárásra.

Az elnök

ATestületetatörvényszerinthatévrekinevezhetőelnökeképviseliaMagyarNemzetiBankszervezeténbelüléskívül,
gondoskodikannak jogszerűműködéséről, irányításáról.Mandátumának lejártautánhatévreújrakinevezhetőakár
többszöris.Eztörtént2020.február10-én,amikorakorábbielnökújabbhatévrekapottmandátumot2026.február
10-igterjedőidőszakra.AzelnökötaMagyarNemzetiBankelnökenevezikiésgyakoroljafölötteamunkáltatóijogokat.
Azelnöktörvénybenmeghatározottfeladatainakellátásasoránnemutasítható.

ATestületműködésénekrendjétéseljárásiszabályaitahonlaponközzétett„MűködésiRend”címűelnökiutasításbanaz
elnökhatározzameg,őjogosultmegállapítaniabelsőműködésalapvetőszabályait,döntielabelsőszervezetifelépítést,
határozindokoltesetbenazegyesügyekeljárásiidejénekegyalkalommal,belföldiügyekesetébenlegfeljebb30napos,
határonátnyúlóügyekesetébenmaximum90naposmeghosszabbíthatóságakérdésében,döntarról,hogymelyügyeket
tárgyaljonaTestülettanácsbanésmelyeketegytageljárásaáltal.Gondoskodikazügyteherosztályokközöttiegyenlő
elosztásárólésirányításijogosítványaivannakaTestületheztartozóvalamennyimunkatársvonatkozásában.Atestületi
tagokatszakmaikérdésekbenéskonkrétügyekbennembefolyásolja,nemutasítja,azügyeketáltalábancsakutólagismeri
meg,azonbangondoskodikarról,hogyugyanazontartalmúügyekbenugyanolyanszakmai,jogiérvelésenalapulódöntés
szülessen.Gondoskodikarrólis,hogyabeérkezőéskezelendőügyekszámánakfigyelembevételével,megfelelőlétszámú
munkaerőmindenkorrendelkezésreálljonahhoz,hogyatörvényihatáridőktartásávalazügyeklezárulhassanak.

AzelnökközvetlenjogokatgyakorolahivatalvezetőésazosztályvezetőkmunkakörifeladatainakteljesítéseésaTestülethez
tartozóvalamennyimunkatársvonatkozásábanis.Biztosítjaésbiztosíttatjaazoperatívműködésszakmai,technikaiés
tárgyifeltételeit,évenkéntjavaslatotteszaTestületfeladataihozmértszükségeslétszámára.Meghatározzaameghall-
gatásiszünetekidőpontjátésidőtartamát,megállapítjaaszabadságokkiadásánakrendjét.Azelnökötakadályoztatása
eseténahivatalvezetőhelyettesíti.
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A hivatal és a hivatalvezető

Ahivatalbiztosítjaatestületiműködéshezszükségesjegyzőkönyvvezetést,apapíralapúéselektronikusadminisztrációt
azottdolgozóhivatalvezető,ajogireferens,abékéltetésiszakértőésazasszisztensmunkakörökbenfoglalkoztatottmun-
katársakáltal.Ahivataltahivatalvezetővezeti,akiazelnököttávollétébenhelyettesíti,gondoskodikazadminisztratív
feladatokidőbentörténőellátásáról,ahelyettesítésekmegszervezéséről,kiszignáljaazügyeketazosztályokra,gondos-
kodvaazügyteherosztályokközöttiegyenlőeloszlásáról,működtetiazügynyilvántartórendszert,vezetiazirattározás
munkálatait,gondoskodikaziratmintákmeglétérőlésnaprakészállapotbantartásáról.Apereseljárásokkalösszefüggésben
kapcsolatottartaHatóságiperképviseletifőosztállyal,gondoskodikazadatszolgáltatásról.Kapcsolatottartmásbékéltető
testületekkel,azMNBfogyasztóvédelmihatóságiszakterületeivelésaTestületügyfélszolgálatátellátóÜgyfélszolgálati
InformációsKözponttal.

Ahivatalazosztályokondolgozótestületitagokmunkájátsegíti,végziatevékenységükmaradéktalanéspontosellátásá-
hozszükségesadminisztrációt,munkatársairésztvesznekaTestületműködtetésévelkapcsolatosegyébfeladatokbanis.
Abeérkezettkérelmeketahivatalhatáskörszempontjábólvizsgálja.AmennyibenaTestülethatáskörénekhiányaakérelem
tartalmaalapjánhiánypótlásnélkülmegállapítható,akérelmethatáskörhiányábanelutasítja.Azelutasítóhatározatot
azelnök,ahivatalvezetővagyazegyikosztályvezetőírjaalá.Amennyibenahatáskörhiányahiánypótlásnélkülnem
állapíthatómeg,ahivatalvezetőjeazügyetvalamelyosztályraszignálja.Ahivatalfeladatatovábbáatestületitagok
tehermentesítésemindenolyanügyben,amelynemérdemiügyintézéstjelentésahivatalimunkatársakáltalellátható.
Ahivataláltaltörténikazügyfelekírásbelitájékoztatása,aközérdekűadatigénylésekretörténőválaszadás,ahonlapkar-
bantartásifeladatainakvégzése,konferenciák,szakmaieseményekszervezése,asajtóvalvalókapcsolattartásaTestület
tevékenységétérintőtémákban.

Ahivatalmunkatársaiazeljárásáltalánosszabályairólbárkinekkérésreésírásbantájékoztatástadnak.EgyebekbenaTes-
tületügyfélszolgálatifeladataitazMNBközpontiügyfélszolgálatátisjelentőÜgyfélszolgálatiInformációsKözpontlátjael.

A testületi tagok

ATestület jogiegyetemivégzettséggelés jogiszakvizsgávalés/vagyközgazdaságiegyetemivégzettséggelrendelkező
tagokbóláll.Atestületitagokkétosztálybaszerveződnek.Mindkétosztályfoglalkozikpénzpiaci,biztosításiügyekkel.
Apénztárakkalkapcsolatosügyeketcsakazegyikosztályvégzi,abefektetésiszolgáltatásokkal,ahatáronátnyúlóügyek-
kelkapcsolatos,valamintazOnlineVitarendezésiPlatformonkeresztülbenyújtottkérelmekalapjánindulóügyeketcsak
amásikosztályintézi.Azosztályokmunkájátazosztályvezetőkszervezik,akikfelelősekazért,hogyarájukszignáltügyek
határidőbenésajogszabályirendelkezéseknekmegfelelőenelintézésrekerüljenek.Azosztályvezetőkjelölikkiazadott
ügybeneljárótanácsoktagjaitvagyazegyedüleljárótestületitagot.Nyomonkövetikafolyamatbanlévőügyeket,be-
tartatjákahatáridőket.Gondoskodnakamunkateherarányoselosztásáról,beszámolnakazelnöknekaműködéssorán
szerzetttapasztalatokról,feldolgozzáketapasztalatokat,szükségeseténfogyasztóvédelmijelzést,jogszabályalkotásra
vagymódosításravonatkozójavaslatottesznek.

Azeljárótanácsokszemélyiösszetételenemállandó,munkaszervezésivagyakadályoztatásiokokmiattazeljárásokfo-
lyamánisváltozhat.Azeljárótanácsokatmindenesetbenháromfőalkotja,azügyértfelelőstag,alevezetőelnökés
ajegyzőkönyvvezetőifeladatokatellátótag.Mindentaglehetlevezetőelnök,jegyzőkönyvvezetőésügygazda-előadóis
más-máseljárásban,ügyben.Ameghallgatásokalkalmávalazeljárótanácsbanelőadókéntkijelölttagismerimegazügyet
ésannakirataitalegalaposabban,deatöbbitaggalkonzultálvaalakítkiatanácsegységesszakmaivéleményt.

Atestületitagokneve,végzettségeésszakterületeiaTestülethonlapjánmegtalálhatóak:https://www.mnb.hu/bekeltetes/
szervezet/a-testulet

https://www.mnb.hu/bekeltetes/szervezet/a-testulet
https://www.mnb.hu/bekeltetes/szervezet/a-testulet
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Létszám

2024.január1-jénazaktívállományilétszám–azelnökötisideértve–24fővolt,16testületitagés8főhivatalialkalmazott.
Januárhónapfolyamánatagilétszámegyfőtestületitaggalnőtt.Atestületitagokszáma–azelnökötésahivatalvezetőt
isszámítva–17főlett.Ahivatallétszáma–ahivatalvezetőnélkülszámítva–8fővoltésmaradt,ezenbelülnovember
hónapfolyamánegyfőesetébenszemélyiváltozástörtént.

MindenmunkatársaMagyarNemzetiBankkalmunkaviszonybanállóéshatározatlanidőreszólómunkaszerződésselren-
delkezőmunkavállaló,kivéveaTestületelnökét,akihatározottidőreszólókinevezésselésmunkaviszonnyalbír.ATestület
mindenmunkavállalójárairányadóazMNBtörvénybenfoglaltmindenolyanszabály(összeférhetetlenségstb.),mely
bármelymásMNBmunkavállalóraisvonatkozik.

Meghallgatások helyszíne és a Testület elérhetőségei

ATestület2016.tavaszaótaaBudapestenaXIII.kerületVáciút76.alattiCapitalSquareIrodaházDrávaiutcaibejárata
felől,aföldszintentalálható13tárgyalóbanfogadjaügyfeleitameghallgatásokon.Atárgyalótermekkialakításabiztosítja,
hogyazügyfelekkötetlen,demégisszabályozottkeretekközöttkifejthessékegymásnakésaTestületeljárótagjánakvagy
tagjainakszólómondanivalójukat.Azügyféltérbenkényelmeskörülményekközöttvárakozhatnakameghallgatásokra,
közbentájékoztatókisfilmekvetítéseáltaltudakozódhatnakapénzügyitermékekkelkapcsolatostudnivalókról,esetleges
kockázatokról,veszélyekrőlésinformációtkapnakazaktualitásokrólis.

ATestületazalábbielérhetőségekenkereshető:

–Sajáthonlapján:www.mnb.hu/bekeltetes

–Személyesen:azMNBÜgyfélszolgálatán,XII.ker.BudapestKrisztinakrt.6.

–Telefonon:azMNBÜgyfélszolgálat06-1-489-9700vagy+36-80-203-776telefonszámain

–Postaiúton:1525BudapestPf.:172.

–E-mailben:ugyfelszolgalat@mnb.hu

–Elektronikusúton:www.mo.huhonlapon

AzOVRrendeletszerintionlinemódonkötöttszolgáltatásiszerződésselkapcsolatbanazonlinevitarendezésiplatformon
keresztülawww.webgate.ec.europa.eu/odroldalonérhetőelazalehetőség,melyazeljárásindítástjelenti.

ATestülethezintézendőfogyasztóikérelmekbenyújthatók:

–elektronikusiratkéntKAÜ-sazonosítástkövetőena„PBT Online ügyintézés”alkalmazásonkeresztül

–awww.mo.huoldalon

mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
http://www.mo.hu
http://www.webgate.ec.europa.eu/odr
https://www.mnb.hu/pbt
http://www.mo.hu
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–személyesenazMNBÜgyfélszolgálatán,BudapestXII.ker.,Krisztinakrt.6.

–bármelykormányablaknálMagyarországterületén

–postaiútona1525BudapestPf.:172.címreeljuttatva.

ATestületapénzügyiszolgáltatókkalazMNBelektronikusügyintézéstbiztosítóinformációsrendszerében(ERArendszer)
elérhetőfelületen,a„Pénzügyi	Békéltető	Testület	e-ügyintézés”szolgáltatássegítségéveltartkapcsolatot,aszolgáltatók
azotttalálhatóelektronikusűrlapokonnyújtjákbeközléseiket.ATestületdöntései,felhívásai,tájékoztatásaiésegyéb
közlendőiezenakézbesítésitárhelyenvalóelhelyezésselkerülnekkézbesítésreaszolgáltatókrészére.

AzMNBÜgyfélszolgálatánakmunkatársaiaTestületeljárásánakszabályairóltelefonosvagye-mailbentörténtmegkeresésre
telefonon,vagye-mailbentájékoztatástadnak.Folyamatbanlévőüggyelkapcsolatbantájékoztatásnyújtásanemtörténik.

AzévfolyamánaTestületkétmeghallgatásiszünetettartott.Anyárimeghallgatásiszünetre2024.július30.ésaugusztus
16.közöttiidőszakban,atélimeghallgatásiszünetrea2024.december23.és2025.január6.közöttiidőszakbankerült
sor.Atörvényszerintameghallgatásiszüneteknapjaiazeljárásihatáridőkbenemszámítanakbele.

2.  JOGSZABÁLYI KÖRNYEZET, MŰKÖDÉSI REND

ATestületműködéseaMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvény96-130/B.§-banfoglaltszabályokonalap-
szik.ATestületműködésénekalapjátésjogikeretétaMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvényszabályain
túla98/257/EKBizottságiAjánlásszerintiműködésielvekadják,melyekakövetkezők:

1. Függetlenség

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

2. Átláthatóság

AvégzetttevékenységérőlésműködésénekszabályairólaTestületfolyamatosantájékoztatástadkérésreéskérésnélkül
isahonlapján(www.mnb.hu/bekeltetes)ésévesjelentéseiben.–MNBtörvény99.§,115.§és129-130.§

3. Kontradiktórius eljárás 

Azeljárásbanbiztosítottaz,hogyafelekameghallgatásokalkalmávalszemélyesenmegjelenjenekésálláspontjaikat
szóbanésírásbaniskifejtsék,akérelmekkelérintettpénzügyiszolgáltatókpedigegyüttműködésrekötelezettek.–MNB
törvény108.§

4. Hatékonyság

Azeljárásgyors,ahiánytalankérelembeérkezésétőlszámított75naponbelüliidőpontraameghallgatáskitűzésemeg-
történik,azeljárás90naponbelülbefejeződik.Eztahatáridőtazelnökügyenkéntegyalkalommal,maximum30nappal
hosszabbíthatjameg.Azeljárásértsemakérelmezőnek,semapénzügyiszolgáltatónakfizetnienemkell,azdíjmentes,de
afelmerültköltségeket(utazással,postázássalstb.összefüggő)afelekmagukviselik.–MNBtörvény106.§(3)és112.§(5)
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5. Jogszerűség 

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

6. Szabadság 

Ameghozottdöntéseknemérintikafogyasztóknakaztajogát,hogybírósághozforduljanak,aTestületajánlásaivalés
kötelezésttartalmazóhatározataivalszembenugyanisatörvénybiztosítjaabírósági jogorvoslat lehetőségét.–MNB
törvény116-117.§

7. A képviselet lehetősége

Azeljárásokbanakérelmezőkmeghatalmazottnélküliszemélyesmegjelenéseés/vagymeghatalmazottáltaliképviselete
lehetséges.Meghatalmazottbármelytermészetesvagyjogiszemély,továbbájogiszemélyiséggelnemrendelkezőszer-
vezetislehet.Akérelmezőazeljárásbanameghallgatásonakkorisszemélyesenvehetrészt,hamagátmeghatalmazottal
képviselteti.Apénzügyiszolgáltatókmeghatalmazottképviselőikútjánvesznekrésztazeljárásokban,meghatalmazottjaik
aszervezetalkalmazottaivagyállandó,illetveesetimeghatalmazássalrendelkezőügyvédek.–MNBtörvény110.§.

A Működési Rend

ATestületMűködésiRendjétazelnöka2/2014elnökiutasításbanállapítottameg,melynekegységesszerkezetbefoglalt
szövegeésazegyesmódosításokisaTestülethonlapjánolvashatókahttps://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/
mukodesi-rendunkelérhetőségen.Jogszabályváltozásokvagybelsőokok,ígyaTestületsaját,jogszabályikeretekenbelüli
döntésemiattmódosulhat.Amódosításokat–átruházotthatáskörben–apénzügyiszervezetekfelügyeletéértésfogyasz-
tóvédelemértfelelősalelnökhagyjajóvá.

ATestületMűködésiRendjenéhánypontban2024.január2-ihatállyalmódosult.Amódosításokaz1.,5.,7.,9.,12.,15.
és16.fejezeteketérintették.Ahazaigazdaságiszereplőkversenyképességénekerősítésévelésaközigazgatáshatékony-
ságánaknövelésévelösszefüggőegyestörvényekmódosításárólszólótörvénnyelmódosultazMNBtörvény113.§(2)
bekezdése,amelybenakorábban1millióFt-banmegállapítottösszeghatár2millióforintratörténőemelésetörtént2024.
január1-ihatállyal,valamintmegtörténtazMNBtörvény121-122.§-ainakhatályonkívülhelyezéseésmódosulta116.§
(4)bekezdésénekszövege.Akérelmezőkszempontjábóltehátkétfontosváltozástörtént.Azegyik,hogyajogszabályi
alávetésenalapulódöntésekesetébenakorábbi1millióforintösszegbenmeghatározottértékhatár2024.január2-től
2millióforintraemelkedett,eszabálytatélimeghallgatásiszünetidejealatt(2023.december18.és2024.január1.
között)beérkezettésa2024.január2-ánfolyamatbanlévőügyeknélisalkalmaznikellett.Amásik,hogymegváltozott
ajogorvoslatiszabály.Eszerint,haegyajánlásvagykötelezésaszolgáltatónaksérelmes,akkormagakell,hogypertin-
dítsonaTestülettelszemben,ellentétbenakorábbimegoldással,amikorazérintettkérelmezőknekkellettaszolgáltatót
perelniükazelőterjesztettszolgáltatóiellentmondáseredményeképpen.

https://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/mukodesi-rendunk
https://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/mukodesi-rendunk
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3.  ÜGYTÍPUSOK, ELJÁRÁSOK

ATestülettöbbügytípusbaniseljár.Mindenügytípusközösjellemzője,hogyvalamennyipénzügyifogyasztóijogvita,mely
alapotadaTestületeljárásáraésazMNBtörvényhatályaalátartozik.Azügyeknégyféleügytípusbatartoznak.

Belföldi békéltetési ügyek

ATestületeljárásaingyenes,eljárásidíj,illetékfizetésikötelezettségnemterheli.Mindenkérelmezőeljárhatszemélyesen
vagyképviseletéremeghatalmazástadhatbárkimásnak,ígynemcsakjogiképviselőrészére.Azeljárásbanafogyasztói
kérelemmegküldésévelapénzügyiszolgáltatótválasziratbenyújtásárahívjafelazeljárótanácsvagytag,éshetvenöt
naponbelülszemélyesmeghallgatásttart.AszemélyesmeghallgatáshelyszíneaBudapest,Váciút76.számalattiCa-
pitalSquareIrodaházföldszintjénekvalamelyiktárgyalója.Ameghallgatásonlehetőségnyílikafelekközöttiszemélyes
egyeztetésre.Apénzügyiszolgáltatóképviselőjénekrészvételekötelező.Akérelmezőeldöntheti,hogyjelenkíván-elenni
személyesenés/vagymeghatalmazottjaútján.Aszemélyesjelenlétakérelmezőkszámáranemkötelező,távolmaradá-
sukazeljáráslefolytatásátnemakadályozza,azonbanazegyezséglétrejötténekesélyetávolléteseténsokkalkisebb,így
javasoltaszemélyesrészvétel.

Azeljáráslefolytatásárakilencvennapállrendelkezésre,amelynekkezdetétahiánytalankérelembeérkezésétőlkellszá-
mítani.Ezanapabefogadásnapja.Azeljárásihatáridőbenemszámítbeleazazidőtartam,amelyakérelemhiányainak
pótlásávaltelik,illetveaTestületnyáriéstélimeghallgatásiszüneteinekidőtartamasem.Akilencvennaposhatáridőt
aTestületelnökelegfeljebbharmincnappalmeghosszabbíthatja.ATestületafelekközöttiegyezségetjóváhagyja,haaz
megfelelajogszabályoknak.Módvanarrais,hogyafelekeljárásonkívülállapodjanakmeg(kváziegyezség).Ilyenkor
egyezségüktartalmátnemkellmegismertetniükaTestülettel,igaz,arrajóváhagyástsemkérhetnek.

1. ábra 
Ügytípusok

ÜGYTÍPUSOK A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ
TESTÜLET ELŐTTI ELJÁRÁSBAN

Belföldi
békéltetési

ügyek
Méltányossági

ügyek
Határon átnyúló

ügyek

Online
pénzügyi
jogviták

(OVR platform)
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Méltányossági ügyek

ATestület2015.ótatárgyalúgynevezettméltányosságiügyeket.Azerrevonatkozóigénytadevizaalapúhitelekkelösz-
szefüggőnagymértékűeladósodáséskésőbb,2016-2017-benabankokéspénzügyivállalkozásokáltalihitel-éskölcsön-
portfólióátruházásokteremtettékmeg.Olyanügyleteklehetnekméltányolhatók,amelyekbenakérelmezőszemélyivagy
anyagikörülményeiretekintettelarrakériapénzügyiszolgáltatót,hogyaszerződésbenfoglaltakhozképestkedvezőbb
feltételekkelteljesíthessefizetésikötelezettségét.Ezlehetafizetésikötelezettségmérséklése,elengedése,aszerződés
módosítása,lezárása,dejelenthetaszerződésifeltételektőleltérőfizetésikondíciókirántiigénytis.Méltányosságieljárást
akkorislehetkezdeményezni,haaköveteléskapcsánfizetésimeghagyáskibocsátásárakerültsorvagyazadottügyben
végrehajtásivagybíróságieljárásvanfolyamatban.Azigényjogalapjátvagyösszegszerűségétazonbanebbenazeljárás-
bannemlehetvitatni.ATestületméltányossággyakorlásáranemkötelezhetiapénzügyiszolgáltatót,ígyazilyenügyek
eredményecsakegyezségvagymegszüntetéslehet,ajánlásvagykötelezésnemhozható.

Határon átnyúló ügyek

AmennyibenegyfogyasztóazEurópaiUnióban,Izlandon,LiechtensteinbenvagyNorvégiában(EGTtagállamok)lakik,
panaszamagyarországiszékhelyűésazMNBfelügyeletijogkörébetartozópénzügyiszolgáltatóvalkapcsolatos,vagyma-
gyarországilakóhellyelvagytartózkodásihellyelrendelkezőfogyasztónakvanvitásügyeegyEGTtagállambeliszékhelyű,
telephelyűpénzügyiszolgáltatóvalszemben,akkoraFIN-Nethálózat–melynekaTestületistagja–szabályaialapján
leheteljárástlefolytatni.Külföldiilletőségűpénzügyiszolgáltatóeseténazeljárásmegindításánakfeltétele,hogyakülföldi
szolgáltatóalávetésinyilatkozatottegyen.

AFIN-NetazEurópaiGazdaságiTérség(EGT)országaibanabíróságokonkívülműködőpénzügyivitarendezőfórumokháló-
zata,melyafogyasztókésapénzügyiszolgáltatókközöttijogvitákkezelésévelfoglalkozik.AhálózatotazEurópaiBizottság
alapította2001-ben.AhatáronátnyúlópénzügyijogvitákrendezésébenaFIN-Netáltalösszefogottfórumokeljárásai
segítikafogyasztókat.Amennyibenjogvitakeletkezikegyikországfogyasztójaésegymásikországbanműködőpénzügyi
szolgáltatóközött,atagszervezetekműködnekközreafogyasztónakamegfelelőfórummalvalókapcsolatfelvételében,
valamintellátjákafogyasztókataszükségesinformációkkalazadotteljáráskapcsán.

AFIN-NetkérelemnyomtatványátésszabályaitahatáronátnyúlóügyekbenaTestületnekazeurópaivitarendezésihálózat-
hozvalócsatlakozásaóta,2012.január1-tőllehethasználni.Azeljárásnéhányszabálytekintetébenkülönbözikabelföldi,
azazahazaijogalapjánlefolytatotteljárásokszabályaitól,így:

–külföldiszolgáltatóvalszembenieljárásmegindulásáhozalávetésszükséges;

–alávetéshiányábanafogyasztónakcsaktájékoztatásadhatóazeljárásrólésarról,hogymilyenmásfórumhozfordulhat;

–eljárásmegindításátkizárólagFIN-Net(FinancialDisputeResolutionNetwork)kérelemnyomtatványonkezdeményezheti
afogyasztó(szigorúformakényszer);

–azeljáráskizárólagírásbeli,meghallgatástazeljárótanácskezdeményezhet,ehhezmindkétfélbeleegyezésekell;

–azeljárásnyelveangol,deakérelmezőköltségviselésemellettaszerződésnyelveislehet;

–eljárásihatáridőhosszabbításaegyalkalommal90nappallehetséges.
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Online pénzügyi jogviták (OVR Platform)

Amennyibenafogyasztóéspénzügyiszolgáltatójaközöttlétrejöttonlineszolgáltatásiszerződésselkapcsolatbanmerülfel
pénzügyifogyasztóijogvita,azEurópaiUnióonlinevitarendezésiplatformhonlapjánkeresztülkezdeményezhetfogyasztó
jogvitátnembíróságieljáráskeretében.PénzügyifogyasztóijogvitaeseténcsakaPénzügyiBékéltetőTestületfolytathatle
eljárástéshozhatdöntéstafogyasztóésapénzügyiszolgáltatóközöttivitásügyben.Afogyasztónakazonlinevitarendezési
folyamatelindításáhozregisztrálniakellazEurópaiBizottságáltalműködtetettelektronikusfelületen.

AzEurópaiParlamentésaTanács2013.május21-i524/2013/EUrendeletének(afogyasztóijogvitákonlinerendezésé-
ről)felhatalmazásaalapjánazEurópaiBizottságelindítottaazeurópaionlinevitarendezésiplatformot,melyahttps://
webgate.ec.europa.eu/odrcímenérhetőel.EzaplatformazEurópaiUnióbantartózkodásihellyelrendelkezőfogyasztók
ésazEurópaiUnióbanletelepedettszolgáltatókközötti,onlineszolgáltatásiszerződésekbőleredőkötelezettségekkel
kapcsolatbanfelmerülőjogviták,ígyapénzügyifogyasztóijogvitákbíróságieljárásonkívülirendezéséreszolgál.Fogyasz-
tónakazOVRalapjánazatermészetesszemélyminősül,„akinemkereskedelmi,üzletivagyszakmaicélbólveszigénybe
pénzügyiszolgáltatást”.Onlineszolgáltatásiszerződésnekminősülmindenolyanpénzügyiszolgáltatásiszerződés,amelynek
értelmébenaszolgáltatóvagyaszolgáltatóközvetítőjeegyweboldalonvagyegyébelektronikuseszközönkeresztülkínál
valamilyenszolgáltatást(ígybiztosítást,személyikölcsönt,számlanyitáststb.),ésafogyasztóazadottweboldalonvagy
egyébelektronikuseszközönkeresztülrendelimegaztvagykötarraszerződést.

AplatformazEurópaiUnióösszeshivatalosnyelvén,ígymagyarnyelveniselérhetőésameglévőtagállamialternatív
vitarendezésirendszerekreépül,tiszteletbentartvaatagállamokhagyományait.Céljatöbbekközöttannakbiztosítása,
hogyazEurópaiParlamentésaTanács2013/11/EUirányelve(afogyasztóijogvitákalternatívrendezéséről)20.cikkének
(2)bekezdéseszerintjegyzékbevettvalamennyialternatívvitarendezésifórumcsatlakozhassonaplatformhozésezzelle-
hetővéváljonazonlineszerződésekbőlfakadóösszesjogvitabíróságieljárásonkívülionlineésegységeselvekszerintigyors
rendezése.Azilletékesminisztérium2016.február9.napjánbejelentetteazEurópaiUnióBizottságának,hogyaPénzügyi
BékéltetőTestületazirányelvnekmegfelelőenpénzügyitárgyújogvitákalternatívvitarendezésifórumakéntműködőtestület
Magyarországon,ennekmegfelelőenbekerültavitarendezésitestületeknyilvántartásába:https://webgate.ec.europa.eu/
odr. ATestületazonlineszerződésekkelösszefüggőpénzügyifogyasztóijogvitákesetébenmindbelföldi,mindhatáron
átnyúlóügyekbeneljárhat.Ezavitarendezésiforma2016.február15-tőlállrendelkezésreamagyarfogyasztókszámára.

Bármelyeljárástkívánjaelindítaniapénzügyifogyasztó,azcsakírásbelikérelembenyújtásávaltörténhet.Errőlbővebben
aTestülethonlapjántalálhatókinformációk.Afolyamatmindenesetbenésbármelyügytípusnálakövetkező:

Akérelembenyújtásáról,azeljáráskezdeményezésénekrészleteirőlbővebbinformációitttalálható:Hogyankezdemé-
nyezhetiazeljárást?

2. ábra
Panasz vagy méltányossági kérelem benyújtásának folyamata 

PANASZA VAN VAGY MÉLTÁNYOSSÁGI  
KÉRELMET NYÚJTANA BE? 

Szóban vagy írásban 
jelzi a pénzügyi 
szolgáltatónak

Elfogadja

Méltányossági 
kérelem?

Szerződéses 
jogvita

Pénzügyi 
Békéltető 
Testület Bíróság

Keresetet vagy írásbeli 
kérelmet nyújt be

Jogszabály-
sértés?

Magyar Nemzeti Bank 
Ügyfélszolgálat

Nem 
fogadja 

el az 
indoklást

A pénzügyi 
szolgáltató 
elutasítja

A szolgáltató 30 
napon belül írásban, 
indoklással válaszol?

igen

igen

igen igen

nem

nem

https://webgate.ec.europa.eu/odr
https://webgate.ec.europa.eu/odr
https://webgate.ec.europa.eu/odr
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show
https://www.mnb.hu/bekeltetes/hogyan-kezdemenyezheti-az-eljarast
https://www.mnb.hu/bekeltetes/hogyan-kezdemenyezheti-az-eljarast
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4.  VII. ALTERNATÍV VITARENDEZÉSI KONFERENCIA

AmárhagyománynakszámítóésegyrenagyobbérdeklődésreszámottartóAlternatívVitarendezésiKonferenciahetedik
alkalommalkerültmegrendezésre2024.június6.napján.

Amagyarelőadókmellettbelga,örmény,csehésdánszakemberekmutattákbeatémávalkapcsolatostapasztalataikat.
AkonferenciánakharmadikalkalommalaMagyarNemzetBankLámfalussySándorKonferenciaKözpontjaadottotthont.
200résztvevőszemélyesenvoltjelen,ésugyancsakharmadikalkalommalakonferenciaonlineiskövethetővolt.Akonfe-
renciacéljaannakbemutatásavolt,hogyazonlinetérkockázataimilyenveszélyekethordoznakmagukbanapénzügyek
biztonságatekintetében,ésakibercsalásokmilyenkihívásokeléállítjákazalternatívvitarendezést.

Akonferenciaprogramjaazalábbivolt:

Akonferenciateljeskép-éshanganyagaelérhetőitt:Információka2024.június6-ánaKibercsalásokésazalternatív
VitarendezéscímmelmegrendezésrekerülőVII.AlternatívVitarendezésiKonferenciáról

https://www.mnb.hu/bekeltetes/alternativ-vitarendezesi-konferencia/informaciok-a-2024-junius-6-an-a-kibercsalasok-es-az-alternativ-vitarendezes-cimmel-megrendezesre-kerulo-vii-alternativ-vitarendezesi-konferenciarol
https://www.mnb.hu/bekeltetes/alternativ-vitarendezesi-konferencia/informaciok-a-2024-junius-6-an-a-kibercsalasok-es-az-alternativ-vitarendezes-cimmel-megrendezesre-kerulo-vii-alternativ-vitarendezesi-konferenciarol
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5.  SZAKMAI CIKKEK A TAGOK TOLLÁBÓL 

AMagyarNemzetiBankszámoseszközzelsegítiapénzügyifogyasztókatapénzügyipiacáltalkínáltkülönbözőtermékek
ésszolgáltatásokterületéntörténőeligazodásban.Ennekegyikformája,hogyrendszeresenjelentetmegkülönbözőté-
mákbanolyanszakmaicikkeket,melyekegyrésztazismeretterjesztéstcélozzák,másrésztmegtörténteseteketállítvaaz
olvasóelé,tanulságulszolgálhatnak.ATestülettagjaiistevékenyenvesznekrésztévrőlévreebbenamunkában.2024-ben
16szakmaicikklátottnapvilágot,melyekaTestülethonlapjánésa4.számúmellékletbenolvashatók:

Szerző Cikk címe Elérhetősége

SzabóPéter 65évfelettiekvigyázat,csalók! https://www.mnb.hu/letoltes/szabo-peter-
65-ev-felettiek-vigyazat-csalok.pdf

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

dr.LakóAnita Hihetetlenhozampárkattintással?–
Abefektetésicsalóktrükkjei

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

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

Csomornédr.LajkóIldikóErzsébet Haadósokmaradtunkjogerősátutalási
végzésselismegterhelhetőabankszámlánk

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

LiptaiZoltán Immunerősítőtanácsokpénzügyi
szerződéskötéselőttésután

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

dr.SebestyénÁdám Útmutatóabefektetésiegységekhezkötött
életbiztosításokhoz

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

dr.SzenteKrisztina Ígynemválunktelefonosadathalászat
áldozatává

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

dr.Kántás-BarcsaiKatalin Milyenbiztosításnyújthatvédelmet
agyermekeinknek?

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

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

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

dr.KovácsErika Fókuszbanakibercsalásokapénzügyi
békéltetéselmúltegyévében

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kovacs-
erika-fokuszban-a-kibercsalasok-a-penzugyi-
bekeltetes-elmult-egy-eveben.pdf

dr.RózsavölgyiOrsolya Bankváltásszándékunkonkívül–avagymire
figyeljünkegyesülés,átruházásesetén

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

dr.JakabÁgnes AhitelszerződésikárigényekaPénzügyi
BékéltetőTestületeljárásában

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

dr.SzabóIldikóKatalin Azügyfelekérdekébenmódosultak
apénzügyibékéltetésszabályai

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

dr.NagyOlga Buktatókésmegoldásokabaleset-és
betegségbiztosításoknál

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

https://www.mnb.hu/letoltes/szabo-peter-65-ev-felettiek-vigyazat-csalok.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/szabo-peter-65-ev-felettiek-vigyazat-csalok.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-cserepi-judit-mobilfizetes-hasznaljuk-vagy-feljunk-tole.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-cserepi-judit-mobilfizetes-hasznaljuk-vagy-feljunk-tole.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-cserepi-judit-mobilfizetes-hasznaljuk-vagy-feljunk-tole.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-lako-anita-hihetetlen-hozam-par-kattintassal-a-befektetesi-csalok-trukkjei.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-lako-anita-hihetetlen-hozam-par-kattintassal-a-befektetesi-csalok-trukkjei.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-lako-anita-hihetetlen-hozam-par-kattintassal-a-befektetesi-csalok-trukkjei.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/kardos-nagy-tunde-igy-fekezzuk-meg-a-halmozodo-hitelkartya-tartozasokat.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/kardos-nagy-tunde-igy-fekezzuk-meg-a-halmozodo-hitelkartya-tartozasokat.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/kardos-nagy-tunde-igy-fekezzuk-meg-a-halmozodo-hitelkartya-tartozasokat.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/csomorne-dr-lajko-ildiko-erzsebet-ha-adosok-maradtunk-jogeros-atutalasi-vegzessel-is-megterhelheto-a-bankszamlank.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/csomorne-dr-lajko-ildiko-erzsebet-ha-adosok-maradtunk-jogeros-atutalasi-vegzessel-is-megterhelheto-a-bankszamlank.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/csomorne-dr-lajko-ildiko-erzsebet-ha-adosok-maradtunk-jogeros-atutalasi-vegzessel-is-megterhelheto-a-bankszamlank.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/csomorne-dr-lajko-ildiko-erzsebet-ha-adosok-maradtunk-jogeros-atutalasi-vegzessel-is-megterhelheto-a-bankszamlank.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/liptai-zoltan-immunerosito-tanacsok-penzugyi-szerzodeskotes-elott-es-utan.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/liptai-zoltan-immunerosito-tanacsok-penzugyi-szerzodeskotes-elott-es-utan.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/liptai-zoltan-immunerosito-tanacsok-penzugyi-szerzodeskotes-elott-es-utan.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-sebestyen-adam-utmutato-a-befektetesi-egysegekhez-kotott-eletbiztositasokhoz.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-sebestyen-adam-utmutato-a-befektetesi-egysegekhez-kotott-eletbiztositasokhoz.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-sebestyen-adam-utmutato-a-befektetesi-egysegekhez-kotott-eletbiztositasokhoz.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szente-krisztina-igy-nem-valunk-telefonos-adathalaszat-aldozatava.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szente-krisztina-igy-nem-valunk-telefonos-adathalaszat-aldozatava.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szente-krisztina-igy-nem-valunk-telefonos-adathalaszat-aldozatava.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kantas-barcsai-katalin-milyen-biztositas-nyujthat-vedelmet-a-gyerekeinknek.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kantas-barcsai-katalin-milyen-biztositas-nyujthat-vedelmet-a-gyerekeinknek.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kantas-barcsai-katalin-milyen-biztositas-nyujthat-vedelmet-a-gyerekeinknek.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-tarpai-lajos-tamas-az-online-termekertekesites-csapdai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-tarpai-lajos-tamas-az-online-termekertekesites-csapdai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-tarpai-lajos-tamas-az-online-termekertekesites-csapdai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/rajki-klara-a-bankkartya-kulfoldi-hasznalatanak-buktatoi.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/rajki-klara-a-bankkartya-kulfoldi-hasznalatanak-buktatoi.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/rajki-klara-a-bankkartya-kulfoldi-hasznalatanak-buktatoi.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kovacs-erika-fokuszban-a-kibercsalasok-a-penzugyi-bekeltetes-elmult-egy-eveben.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kovacs-erika-fokuszban-a-kibercsalasok-a-penzugyi-bekeltetes-elmult-egy-eveben.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kovacs-erika-fokuszban-a-kibercsalasok-a-penzugyi-bekeltetes-elmult-egy-eveben.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-rozsavolgyi-orsolya-bankvaltas-szandekunkon-kivul.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-rozsavolgyi-orsolya-bankvaltas-szandekunkon-kivul.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-jakab-agnes-a-hitelszerzodesi-karigenyek-a-penzugyi-bekelteto-testulet-eljarasaban.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-jakab-agnes-a-hitelszerzodesi-karigenyek-a-penzugyi-bekelteto-testulet-eljarasaban.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-jakab-agnes-a-hitelszerzodesi-karigenyek-a-penzugyi-bekelteto-testulet-eljarasaban.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szabo-ildiko-katalin-az-ugyfelek-erdekeben-modosultak-a-penzugyi-bekeltetes-szabalyai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szabo-ildiko-katalin-az-ugyfelek-erdekeben-modosultak-a-penzugyi-bekeltetes-szabalyai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szabo-ildiko-katalin-az-ugyfelek-erdekeben-modosultak-a-penzugyi-bekeltetes-szabalyai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szabo-ildiko-katalin-az-ugyfelek-erdekeben-modosultak-a-penzugyi-bekeltetes-szabalyai.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-nagy-olga-buktatok-es-megoldasok-a-baleset-es-betegsegbiztositasoknal.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-nagy-olga-buktatok-es-megoldasok-a-baleset-es-betegsegbiztositasoknal.pdf
https://www.mnb.hu/letoltes/dr-nagy-olga-buktatok-es-megoldasok-a-baleset-es-betegsegbiztositasoknal.pdf
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6.  KAPCSOLATOK 

ATestületbelföldiésnemzetközikapcsolatokkalisrendelkezik.Budapestenkívülnincsjelen,meghallgatásokatiscsak
afővárosbantart,ezértisnagyonfontosszámáramindenolyanbelföldiéskülföldiszervezettelakapcsolat,melyekál-
talánosfogyasztóvédelmiésspeciálispénzügyikérdésekbenafogyasztóktájékoztatásábanvesznekrésztéssegítenek
abban,hogyminéltöbbkérelmezőjussonelaTestülethez,haerreszükségevan.Kormányzatiéscivilszervezetekállnak
rendelkezésrepartnerkéntehhezbelföldön,külföldönaFIN-Nethálózattagjaijelenteneksegítséget.

A kormányablakok

Afővárosiésvármegyeikormányhivatalokról,valamintajárási(fővárosikerületi)hivatalokrólszóló568/2022(XII.23.)
kormányrendelet10.melléklet17.pontjaalapjánfogadjákakormányablakokapénzügyifogyasztókkérelmeit,segítenek
akérelemnyomtatványokkitöltésébenésamellékletekhelyescsatolásában,valaminttérítésmentesentovábbítjákis
azokataTestülethez.

AkormányablakokmindenvármegyébenésBudapesten,ígyazországegészterületénátveszikéstovábbítjákakérelmeket
aMagyarNemzetiBankközpontiiktatója,majdazonkeresztülaTestületrészére.KözvetítenektovábbáazMNBrészére
szántfogyasztóijelzésekátvételeéstovábbításakapcsánis.AkormányablakokbandolgozóügyintézőkszámáraazMNB
ésaTestületoktatásianyagotkészít,frissítésjuttatelrendszeresensegítveezzelazügyintézőkmunkájátésismereteit.
Atapasztalatszerintakormányablakokáltalnyújtottezenszolgáltatástakérelmezőkmárjólismerikésegyregyakrabban
veszikigénybe.

Akormányablakokcíme,adatai,elérhetőségeazMNBhonlapjánkívülahttps://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok 
honlaponismegtalálható.

A Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodahálózat 

ApénzügyekreszakosodotttanácsadóirodahálózatotaMagyarNemzetiBankhoztalétreazzalacéllal,hogyazonhonfi-
társainknakislehetőségelegyenszemélyesügyintézésre,akikafővárostóltávolélnekésnemállmódjukbanfelkeresniaz
MNBÜgyfélszolgálatátBudapestenaKrisztinakrt.6.számalatt.Avármegyeszékhelyekenműködőirodáküzemeltetését
apénzügyiintézményektőlésszolgáltatóktólfüggetlencivilpartnerekvégzik.Atanácsadókjólfelkészültekapénzügyi
kérdésekésproblémákkezelésében,tudásukatésfelkészültségüketoktatásokéstovábbképzésekgarantálják,melyről
rendszeresenvizsgákonkellszámotadniuk.Azingyenestanácsadásokalkalmávalrészletestájékoztatástnyújtanakakü-
lönbözőszolgáltatásokjellemzőiről,azegyeskonstrukciókelőnyeirőléskockázatairól,értelmezikazegyediszerződéseket,
segítenekahivatalosdokumentumok,kérelmekmegfogalmazásábanésbenyújtásábanis,illetveamegfelelőfórumokhoz
irányítjákapanaszosügyekkelhozzájukfordulókat.

APénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózatnakavármegyeszékhelyekenműködikazirodája,deaszakértőkrendszere-
sentartanakkihelyezetttanácsadásokatszámostovábbitelepülésen.Azegyesirodákraésazúgynevezettkitelepülésekre
vonatkozóadatokazMNBhonlapjánelérhetők:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak

https://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
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AzirodákszorosegyüttműködésbendolgoznakaTestülettel.Ajogorvoslatértfolyamodókatakérelmekelkészítésébenés
amellékletekösszeállításábanéstanácsadássalsegítik.

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

AzMNBfilmek,alkalmazásokéskeresők,valamintmobilapplikációkformájábanissegítiapénzügyekbeneligazodnikí-
vánóügyfeleket.AfüzetekésatájékoztatókisfilmekaTestületetésannakmunkájátisbemutatják,segítségetjelentenek
abankokat,biztosítókat,befektetésivállalkozásokatésapénztárakatérintőbármelykérdésben.Aszolgáltatásokszintén
azMNBhonlapjántalálhatókmeg:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-filmekéshttps://www.
mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-alkalmazasok

Civil szervezetek 

Acivilszervezetekközülnéhányapénzügyifogyasztóktájékoztatásávaléssegítésévelisfoglalkozik.EgyikilyenaMagyar 
Máltai	Szeretetszolgálat	Hitel-S	Programja.	

Amásikolyancivilszervezet,melyhezapénzügyifogyasztókbizalommalfordulhatnakésamelyapénzügyifogyasztók
számáranyújtpontosismereteketéssegítiazérdeklődőketapénzügyekkelkapcsolatban,aFogyasztóvédők	Magyaror-
szági Egyesülete, a FOME. 

AzEgyesületafogyasztóiérdekekvédelméntúlkiemeltfigyelmetszentelafogyasztóvédelmiszakemberekképzésére,
afogyasztóvédelmiszakmatudományosműveléséreis.Ingyenestanácsadássalsegítahozzáfordulóknak.Honlapján–
http://www.fome.hu–isbárkitájékozódhatbármelypénzügyikérdésbenésírásbanistanácsotkérhetpénzügyekben.

Békéltető testületek 

Afogyasztóvédelmitörvényszerintmegalakultés1999.ótaműködőbékéltetőtestületirendszer2024.január1-tőlát-
alakításrakerült.Afogyasztóvédelmitörvényakorábbi20testületszámát–nyolcrégiótalkotva–nyolcracsökkentette.
2024.január1-jétőltehátországosannyolcregionálisbékéltetőtestületnyújtsegítségetafogyasztókésavállalkozások
közöttifogyasztóijogvitákmegoldásában.Bővültekazonbanazügyintézésihelyek,anyolcrégióközpontmellettanem
régióközpontvármegyeszékhelyeken–ezekszáma12–,valamintavármegyeszékhelyneknemminősülőmegyeijogú
városokban–ez7településtjelent–isvanlehetőségbékéltetőtestületiügyintézésre.

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-filmek
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-alkalmazasok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-alkalmazasok
http://www.fome.hu/tartalom/9/bemutatkozas
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Kép	forrása:	Békéltető	testületek

ATestületegyüttműködéseatöbbi,nempénzügyijogvitákrendezésévelfoglalkozóbékéltetőtestületteltöbbévrevisz-
szanyúló,éselsősorban–szakmaikérdésekenkívül–abbanmutatkozikmeg,hogyahozzáérkezőügyeketaTestület
átadjavagyatöbbitestülethezérkezett,denekiszántügyeketátveszi,amennyibenaznemaző,hanemmásilletékes
éshatáskörrelrendelkezőtestületheztartozik,illetveőahatáskörrelrendelkezőéseljárnijogosult.Afogyasztóksokszor
nemtudják,hogymelyügybenmelyiktestületetkereshetikmegelintézendőjogvitájukkal,ígyalakultkiazagyakorlat
atestületekközött,hogyazügyeketegymásnakátadják(errevonatkozójogszabályirendelkezéshiányábanis)nemmeg-
felelőhelyretörténőkérelembenyújtásesetén.

2024-ben198ügyátvételeés26ügyátadásatörtént.AzügyátadássalösszefüggésbenaBudapestiBékéltetőTestülettel
alakultkialegintenzívebbegyüttműködés.
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Megyeszékhely

Készült az Igazságügyi Minisztérium támogatásával.

Régióközpont

Megyei jogú város

BARANYA VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Baranya, Somogy, Tolna
Régióközpont: Pécs
Megyeszékhelyek: Kaposvár, Szekszárd
www.baranyabekeltetes.hu

BORSOD-ABAÚJ-ZEMPLÉN VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Borsod-Abaúj-Zemplén, Heves, Nógrád
Régióközpont: Miskolc
Megyeszékhelyek: Eger, Salgótarján
www.bekeltetes.borsodmegye.hu

BUDAPESTI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Budapest
Régióközpont: Budapest
www.bekeltet.bkik.hu

CSONGRÁD-CSANÁD VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Csongrád-Csanád, Bács-Kiskun, Békés
Régióközpont: Szeged
Megyeszékhelyek: Kecskemét, Békéscsaba
Megyei jogú városok: Hódmezővásárhely, Baja
www.bekeltetes-csongrad.hu

FEJÉR VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Fejér, Komárom-Esztergom, Veszprém
Régióközpont: Székesfehérvár
Megyeszékhelyek: Tatabánya, Veszprém
Megyei jogú városok: Dunaújváros, Esztergom
www.bekeltetesfejer.hu

GYŐR-MOSON-SOPRON VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Győr-Moson-Sopron, Vas, Zala
Régióközpont: Győr
Megyeszékhelyek: Szombathely, Zalaegerszeg
Megyei jogú városok: Nagykanizsa, Sopron
www.bekeltetesgyor.hu

HAJDÚ-BIHAR VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Hajdú-Bihar, Jász-Nagykun-Szolnok, Szabolcs-Szatmár-Bereg
Régióközpont: Debrecen
Megyeszékhelyek: Nyíregyháza, Szolnok
www.hbmbekeltetes.hu

PEST VÁRMEGYEI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET
Pest vármegye
Régióközpont: Budapest
Megyei jogú város: Érd
www.pestmegyeibekelteto.hu
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https://bekeltetes.hu/udvozlo
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Financial Despute Resolution Network

ATestületazelőzőévekhezhasonlóana2024.évbenisnagyhangsúlytfektetettnemzetközikapcsolataiápolásáraés
széleskörűnemzetköziegyüttműködésbenvalórészvételre.

Azeddigiévektapasztalataiegyértelműbizonyítékaiannak,hogyanemzetköziszintűegyüttműködésjelentősmértékben
képesnövelniapénzügyibékéltetéssikerességétéshatározottanjavítjaabékéltetőmechanizmusok,eljárásokminőségét.
ATestületnemzetközitevékenységébentovábbraiskiemeltszerepettöltbeaFIN-Nethálózattal,valamintazabbanrészes
egyesszervezetekkelkülön-különismegvalósulórendszeresszakmaikapcsolat.

AFIN-NethálózatazEurópaiGazdaságiTérség(azEurópaiUniótagállamai,valamintIzland,LiechtensteinésNorvégia)
területénműködőeurópairendszer,afogyasztókésapénzügyiszolgáltatókközöttkialakulthatáronátnyúlópénzügyi
fogyasztóijogvitákalternatívvitarendezésérelétrejöttszervezet.Azelnevezésaszervezetangolnevénekrövidítéséből–
FinancialDisputeResolutionNetwork–származik.Ahálózat2001-benjöttlétreazEurópaiBizottságdöntésealapjánés
máramártöbbmint60olyanszervezetettömörít,melyekvalamilyenmódonalternatívvitarendezéssel,ígybékéltetéssel,
döntőbíráskodássalvagymediációvalfoglalkoznakatagállamokvalamelyikében.AFIN-Netabbansegítafogyasztóknak,
hogyhaegymásiktagállambanműködőpénzügyiszolgáltatóval–bankkal,biztosítóval,befektetésivállalkozássalstb.–
jogvitájuktámad,aztazadottországalternatívvitarendezésifórumánaksegítségéveloldhassákmeg.Ahatáronátnyúló
jogvitávalkapcsolatbanmindentag,ígyamagyarPénzügyiBékéltetőTestületiskötelesbárkikérésérehaladéktalanul
írásbanvagymásmegfelelőformábantájékoztatástadniaFIN-Netműködéséről,apénzügyiszolgáltatásitevékenységgel
összefüggőhatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitaelbírálásárahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-Net-
benrésztvevőmásEGTállambelialternatívvitarendezésifórumrólésannakeljárásáról.Mindentagfolyamatosstatisztikai
adatszolgáltatástteljesítazelőtteindulthatáronátnyúlóügyekkelkapcsolatoseljárásokrólazEurópaiUniónakésjogosult
ahálózattagjainakegymásközöttikapcsolattartásátelősegítőintranetesadatbázishasználatára.

AFIN-Netszervezetérőlésműködésérőlbővebbtájékoztatástawww.ec.europa.euhonlapontalálhatnakazérdeklődők.

Aszervezetéventekétszerülésezik.A2024.évbenaFIN-NEThálózattitkárságaaszokásoskétalkalmat,atavaszibrüsszeli
plenárisülésthibridformában,ésazősziplenárisüléstonlinemódonszervezte.

Azelsőközgyűlésremájusbankerültsor,melyazalábbitémákattartalmazta:

–Aközgyűléselsőelőadásaakibercsalásokkalkapcsolatosügyekbenamáltaitestülettapasztalataitmutattabe.Asú-
lyosgondatlanságmeghatározásaamáltaibékéltetésigyakorlatbannagyérdeklődéstkeltetttekintettelarra,hogyegy
transzparens,atestülethonlapjánmegjelenítettéskövethetőmodelltdolgoztakki.Amodellértékeliazegyesfogyasztói
magatartásokatésacsaláskörülményeit,ésezekalapjánállítjafel,hogymikorkerülsoracsaláskövetkezményeinek
fogyasztóáltaliteljes,vagyapénzügyiszolgáltatóáltaliteljesviselésére.Amodellnagyhangsúlytfektetarra,hogy
alegtöbbesetbenegyfajtakármegosztásjöjjönlétreafelekközött,ésrészletesenbemutatásrakerülamáltaitestület
honlapjánezekarányais.Ennekamodellnekafelállításanagyhatássalvoltapanaszeljárásokra,ésapénzügyiszolgál-
tatókrészérőliskövetésretalált.

–EztkövetőenbemutatásrakerültaLengyelországbanműködőpénzügyibékéltetésszervezetrendszere,melya3szervezet
együttműködéséveljöttlétre:aFinancialOmbudsman,aPolishFinancialSupervisoryAuthority,ésaPolishFinancial
MarketBankArbitrator.Mindegyikközösjellemzője,hogynemhoznakkötelezőerejűdöntéstafogyasztóijogvitákban,
illetveaFinancialOmbudsmaneljárásátkivéveapénzügyiszolgáltatóknaknemkötelezőarészvételazeljárásokban.

–Aplenárisüléskövetkezőrészébenatagokbetekintéstnyerhettekacseh,dán,írésolaszpénzmosásellenihatóságok
szervezetrendszerébeésezenországokeseténaFIN-NETtagokesetlegeshatáskörére,annakhiányáravonatkozóan.
EztkövetőenabizottságrészérőlismertetésrekerültekaszakaszosanhatálybalépőAML/CFTszabályozásvárhatólé-
péseiésjellegzetességei,illetvetájékoztatástnyújtottakazAMLA(AntiMoneyLaunderingAutority)megalakulásának
részleteiről,melyvárhatóan2025.közepénkezdimegműködését,mintújpénzmosásellenihatóság,felváltvaazEBA
ebbenakörbenfennállótevékenységét.

http://www.ec.europa.eu
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–Azüléstovábbinagyonfontostémájaamesterségesintelligenciaközelgőeurópaiszabályozásánakbemutatásavolt,
melynekcéljaakülönbözőszintűkockázatokmeghatározásaésahhozszükségeseljárásokésszankciókbecsatornázása
volt.FelügyeletiintézményeiaMesterségesIntelligenciaHivatal,anemzetimesterségesintelligenciahatóságok,továbbá
aMesterségesIntelligenciávalFoglalkozóEurópaiTestület,melynekegytanácsadóésegyfüggetlenszakértőkbőlálló
tudományostestületsegítiamunkáját.

–AtagokatleginkábbérdeklőtémaazAVRirányelvésazOVRrendeletfelülvizsgálatavolt,melyetaztettaktuálissá,hogy
egyrenövekszikazonlinevásárlásokszáma,beleértveanemazEurópaiUnióbanhonoskereskedőketis.Ezáltalaz
európaifogyasztókegyrejobbankivannaktévetisztességtelenkereskedelmigyakorlatoknak.Ahatáronátnyúlóügyek
kezelésébenazonbannehézségekbeütköznek,leginkábbazadottkereskedelmiplatformokáltalajánlottpanaszkezeléssel
tudnakélni,amisokszornemhatékonyvagynemfairmegoldásthozszámukra,illetveazOVRrendelethatályonkívül
helyezéseismegkerülhetetlennévált.

–UtolsónapirendipontkéntbemutatásrakerültazEUlakosságibefektetésistratégiajelenlegiállása.

Azősziplenárisülésrenovemberbenkerültsor,azalábbinapirendipontokkal:

–ElsőkéntaPénzügyiBékéltetőTestülettagjaakibercsalássalérintettügyektapasztalatait,azeljárásoktapasztalataités
aKiberpajzsprogramotismertette.

–Ehhezatémáhozszorosankapcsolódottakövetkezőnapirendipont,aPSD2rendszerénekfelülvizsgálatakéntjelenleg
aBizottságelőttlévőPSD3ésPSRszabályozásicsomagtervezete,melyvárhatóanújvisszatérítésiszabályokatállítfel
afogyasztókjavára,magasabbszintűszabályokatírelőabankokmonitoringrendszerénekműködésére,illetvemég
nemeldöntöttformában,devárhatóanszabályoznifogjaasúlyosgondatlanságmeghatározásátis.

–Azüléskövetkezőnapirendipontjakéntismertetésrekerültegykorábbanatagokáltalkitöltöttkérdőíveredményeis.
Akorábbifelméréscéljaazvolt,hogyazAVRirányelv5.cikkének(2)bekezdésébenmeghatározott,akérelmekbenyúj-
tásáravonatkozóelőírásoknakaFIN-NETtagokmilyenmódontesznekeleget.Azemlítettrendelkezésekelőírják,hogy
azalternatívvitarendezésifórumoknakbiztosítanikell,hogyafogyasztókonlinenyújthassákbekérelmeiketésazegyéb
alátámasztódokumentumaikat,illetveadottesetbenlehetővéteszik,hogyafogyasztókinternetenkívül(offline)isbe-
nyújthassanakpanaszt.Atapasztalatazvolt,hogyalegtöbbFIN-NETtagugyankülönbözőformábanésmegoldásokkal,
deelegetteszarendelkezéseknek,illetveegyenesarányosságfigyelhetőmegabbanazesetben,haazonlinekérelem
benyújtásáhoznembiztosítanaksegítséget,akkormagasabbazofflineérkezőkérelmekaránya.Azelőadásvégkövet-
keztetéseazvolt,hogyadigitalizációarányamagasatagokközött,melyazeljárásihatékonyságotnöveli.

–ABancodeEspañarészérőlismertetésrekerültaspanyolbankokáltalahagyatékkiadásasoránfelszámoltköltségekkel
kapcsolatosproblémakör.

–AzüléstovábbitémájaazAVRirányelvésazOVRrendeletvolt.ABizottságképviselőjebemutattaajogalkotásicso-
magjelenlegiállapotát,melyszerintmindkétmódosításakkoréppentanácsiszakaszbanvolt.Elmondta,hogyazOVR
Platformotegymásikeszközfogjakiváltani,melytartalmaznifogjaazAVRfórumokeljárásáravonatkozóinformációkat
ésezeneszközsegítségévelfordulhatmajdafogyasztóközvetlenülazadottAVRfórumhoz.EhhezazújeszközhözaBi-
zottságálláspontjaszerintnemszükségesrendeletiszabályozás,ígyvárhatóan2024.végérehatályonkívülhelyezésre
iskerülazOVRrendelet.

AzEurópaiParlamentésaTanács(EU)2024/3228rendelete(2024.december19.)elrendelteazOVRPlatformmeg-
szüntetését.Azeurópaionlinevitarendezésiplatformmegszüntetésetekintetébenarendeleta2024.december30-i
HivatalosLapbanjelentmeg,hatálybalépéseakihirdetéstkövető20.nap,vagyis2025.január19.Arendelet2.cikke
szerintapanaszoknakazOVR-platformratörténőbenyújtását2025.március20-ánmegkellszüntetni.ABizottság2025.
március20-igtájékoztatjaazOVR-platformfolyamatbanlévőügyekkelrendelkezőfelhasználóitamegszüntetésrőlés
segítségetkínálazilyenfelhasználókszámáraazügyeikkelkapcsolatosésszámukrahozzáférhetőadatoklekérdezéséhez,
amennyibenerreigényttartanak.Legkésőbb2025.július20-igtörölnikellazOVR-platformontárolt,ügyekkelkapcsolatos
valamennyiinformációt,beleértveaszemélyesadatokatis.2025.március20-átkövetőenazOVRPlatformoneljárást
kezdeményezninemleszlehetséges.

APénzügyiBékéltetőTestületelőttindulthatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitákkalkapcsolatostapasztalatokaIV.
fejezetbenolvashatók.
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II.  Eljárások, eredmények

1.  ÚJ KÉRELMEK, KEZELT ÜGYEK 

2024.január1.napján845–belföldibékéltetésiésméltányossági,valaminthatáronátnyúló–ügyvoltfolyamatban.

Azévsorán3.257újkérelemérkezett,ígyösszesen4.124ügykezelésérekerültsor,melyből3.489ügykerültlezárásra.

Azújkérelmekközülabelföldibékéltetésiügyekszámaésarányavoltalegmagasabb,ami2.820újügyet,azösszesúj
ügy86,6százalékátjelentette.Méltányosságiügyként374kérelemérkezett,mely11,5százalékavoltazösszesügynek.
Alegkisebbaránytahatáronátnyúlópénzügyiszolgáltatásokkalkapcsolatos63kérelemjelentette.

3. ábra
A békéltetési ügyek összesített adatai 

Belföldi ügy Határon átnyúló ügy Összesen

2024.január1-jénfolyamatbanlévőkorábbiügyek 829 16 845

2024.évfolyamánbeérkezettújügyek 3 194 63 3257

2024.december31-iglezártügyek 3 419 70 3489

2025.január1-jénfolyamatbanlévőügyek 604 9 613

4. ábra
Az új kérelmek és a kezelt ügyek száma negyedévente 
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2. A KÉRELMEK BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJA

A„PBT Online ügyintézés”alkalmazásnépszerűségétjelzi,hogyakérelmek41százalékaezenacsatornánérkezett.Az
alkalmazásbanfolyamatbanlévőügyekbenislehetőségvaniratokbenyújtására,ígyakérelmezők52,4százalékávalelekt-
ronikusútonzajlottakommunikáció.

APénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózatirodáinakközreműködésével208kérelmezőkapottsegítségetakérelme
elkészítéséhez.

5. ábra
Új kérelmek ügytípus szerint

374 db; 
11,5%

2 820 db;
86,6% 

63db;
1,9%

Belföldi békéltetési ügyek
Méltányossági ügyek
Határon átnyúló ügyek

Új kérelmek ügytípus szerint

6. ábra
Új kérelmek benyújtásának módja
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7. ábra
Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodahálózat által előkészített új kérelmek 
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A Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodahálózat által előkészített új kérelmek száma
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3. A KÉRELMEZŐK LAKÓHELY SZERINTI MEGOSZLÁSA

AlegnagyobbaránybanaKözép-magyarországirégióbanélőkfordultakaTestülethez,azösszeskérelmezőhözviszonyított
arányuk46százalékvolt.

ABudapestenésPestvármegyébenlakóhellyelrendelkezőkérelmezőkáltalbenyújtottkérelmekarányaaTestületmeg-
alakulásaótamindenévbenmeghaladtaaKSHáltalszámítottösszlakosságiarányt,atöbbivármegyeeseténnemtörtént
jelentősebbváltozás.

9. ábra
Új kérelmek a kérelmezők lakóhelye szerint

Beérkezett kérelmek a kérelmezők 
lakóhelye szerint 

2024. év Összlakosság aránya  
KSH adatÜgyszám (db) Összes ügyszám arányában

Bács-Kiskun 109 3,35% 5,13%

Baranya 97 2,98% 3,69%

Békés 86 2,64% 3,24%

Borsod-Abaúj-Zemplén 144 4,42% 6,45%

Budapest 960 29,47% 17,59%

Csongrád-Csanád 101 3,10% 4,06%

Fejér 123 3,78% 4,38%

Győr-Moson-Sopron 122 3,75% 4,94%

Hajdú-Bihar 119 3,65% 5,43%

Heves 87 2,67% 2,97%

Jász-Nagykun-Szolnok 84 2,58% 3,69%

Komárom-Esztergom 86 2,64% 3,15%

Nógrád 69 2,12% 1,88%

Pest 548 16,83% 13,91%

Somogy 70 2,15% 3,05%

Szabolcs-Szatmár-Bereg 118 3,62% 5,47%

Tolna 66 2,03% 2,15%

Vas 79 2,43% 2,59%

Veszprém 95 2,92% 3,51%

Zala 77 2,36% 2,71%

Külföldi 17 0,52%

Ügyek összesen 3 257 100,00% 100,00%

8. ábra
Új kérelmek megoszlási aránya a kérelmezők lakóhelye szerint régiónként

296 db;
9%

1 508 db;
46%

304 db;
9%

278 db;
9%

 233 db;
7%

321 db;
10% 300 db;

9%

17 db;
1%

Közép-Magyarország
Közép-Dunántúl
Nyugat-Dunántúl
Dél-Dunántúl
Észak-Alföld
Észak-Magyarország
Dél-Alföld
Külföldi

Új kérelmek megoszlási aránya a kérelmezők lakóhelye szerint régiónként
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4. A FOGYASZTÓI JOGVITÁKBAN ÉRINTETT SZOLGÁLTATÓK 

AhitelintézetekésabiztosítókügyfeleifordultakaTestülethezalegnagyobbszámban.Ahitelintézetekkelszembeniké-
relmek52százalékosarányánakokaleginkábbakibercsalássalkapcsolatosügyekmagasszámavolt.

Azegyesszolgáltatókazegyesügytípusokvonatkozásábanazalábbiakszerintvoltakérintettek:

Az„egyéb”pénzügyiszolgáltatóikategóriábaabefektetésiszolgáltatók,abiztosításitöbbesügynökök,egészség-ésnyug-
díjpénztárak,alkuszok,apénzforgalmiintézmények,valamintapénzpiaciközvetítőkügyeitartoznak.

10. ábra
A pénzügyi szolgáltatók típusai az új kérelmekben

372 db;
11%

69 db; 2%

45 db; 1%

1 690 db;
52%

1 002 db;
31%

79 db; 3%
Hitelintézet

A pénzügyi szolgáltatók főbb típusai az új kérelmekben

Biztosító
Pénzügyi vállalkozás
- követeléskezelő
Pénzügyi vállalkozás
- követeléskezelő nélkül
Egyéb pénzügyi szolgáltató
Nem pénzügyi szolgáltató, 
vagy nem azonosítható

11. ábra
Ügytípusok aránya szolgáltató-típusonként

1%;
18 db

6%;
106 db

93%;
1 566 db

2%;
21 db

4%;
3 db

9%;
4 db

2%;
16 db

96%;
965db

33%;
26 db

63%;
50 db

36%;
16 db

56%;
25 db

25%;
17 db

1%;
1 db

74%;
51 db

56%;
209db

44%;
163 db
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Ügytípusok aránya az egyes szolgáltató típusokon belül az új kérelmeknél

Belföldi békéltetési ügyek

Hitelintézet Nem
pénzügyi

szolgáltató
vagy nem

azonosítható

Egyéb
pénzügyi

szolgáltató

Pénzügyi
vállalkozás –
követelés-

kezelő nélkül

Pénzügyi
vállalkozás –

követeléskezelő

Biztosító

Méltányossági ügyek
Határon átnyúló ügyek
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5. A KÉRELEMMEL ÉRINTETT TERMÉKEK

Alegtöbbkérelemapénzpiac(2.101ügy)ésabiztosításipiactermékeit(1.032ügy)érintette,apénztáriésatőkepiac
termékeiazújkérelmekmindössze2,2százalékábanjelentekmeg.

12. ábra
Egyéb pénzügyi szolgáltatók az új kérelmekbenEgyéb pénzügyi szolgáltatók száma az új kérelmekben

4 db;
5,8%

3 db;
4,3%5 db;

7,2%

6 db;
8,7% 

8 db;
11,6%

34 db;
49%

9 db;
13%

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

13. ábra
A kérelemmel érintett termékek szektoronként

A kérelemmel érintett termékek szektoronként 

1 032 db;
31,7%

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

64,5%;
2 101 db

Pénzpiac termékei
Biztosítási piac termékei
Befektetési piac termékei
Pénztári piac termékei
Nem azonosítható piac

14. ábra
A kérelemmel érintett termékek ügytípusonként

1,4%; 40 db
2%; 49 db

35,1%; 991 db

61,4%; 1 731 db

0,3%; 9 db 4%; 14 db
4,5%; 17 db

91,7%; 343 db

42,9%; 27 db

38,1%; 24 db

19%; 12 db
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A kérelemmel érintett termékek ügytípusonként

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

Belföldi békéltetési
ügyek

Méltányossági ügyek Határon átnyúló ügyek
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6. A BEFOGADÁSI ARÁNY ALAKULÁSA

Azújkérelmek82,9százalékaalkalmasvoltérdemiügyintézésre,ezekakérelmekhiánypótláskibocsátásanélkülbefoga-
dásrakerültek,ésazérdemieljárásahatáskörésazeljárásiakadálytvizsgálatátkövetőenmegtudottindulni.

Abefogadottügyekenbelülazegyesügytípusokmegoszlásiarányaazalábbiakszerintalakult:

15. ábra
A befogadási arány 

2892db;
82,9%;

597 db;
17,1%

Érdemben elbírált,
befogadott ügyek

A befogadási arány 

Érdemi elbírálásra
nem alkalmas ügyek 

16. ábra
A befogadási arány ügytípusonként

14,3%;
428 db 28,2%;

122 db

67,1%;
47 db

32,9%;
23 db

85,7%;
2 559 db

71,8%;
310 db
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A befogadási arány ügytípusonként

Érdemben elbírált, befogadott ügyek

Belföldi békéltetési
ügyek

Méltányossági ügyek Határon átnyúló ügyek

Érdemi elbírálásra nem alkalmas ügyek
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7.  AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁSRA NEM ALKALMAS ÜGYEK

Abefogadásraésameghallgatáskitűzésére597ügynemvoltalkalmas.Akérelmezők348esetbennemtettekeleget
ahiánypótlásifelhívásbanfoglaltaknak,további185ügybenpedignemvolthatásköreaTestületnekazügyben.Eljárási
akadálymiattimegszüntetésre64esetbenkerültsor.

Azelutasításiokokatügytípusonkéntakövetkezőábramutatjabe:

Ahiánypótlásifelhívásra253ügybennemérkezettválasz,ezértezekazeljárásokismegszüntetésrekerültek.További95
ügyazértfejeződöttbeérdemivizsgálatnélkül,mertahiánypótlásifelhívásraadottválaszbanahiányokpótlásaegyál-
talánnemvagynemteljeskörűentörténtmeg,akérelmezőknemigazoltákamegelőzőpanaszeljárásmegtörténtétvagy
időközbenmáregyezségrejutottakapénzügyiszolgáltatóval.Ahiánypótlásutánelutasítottügyekelutasításiokszerinti
megoszlásátazalábbitáblázatmutatja:

18. ábra
Hiánypótlás után elutasított ügyek

Hiánypótlási felhívás nem, vagy hiányos teljesítése 2024. év

Időszakban befogadás nélkül lezárt ügyek 597

–ebbőlhiánypótlásutánelutasítva 348

  

Elutasítás okai:  

HPfelhívásraválaszolt,ebből 95

–megegyezettaszolgáltatóval 5

–nemalkalmasabefogadásra 43

–nemigazoltaapanaszt 47

HPfelhívásranemválaszolt,ebből 253

–megegyezettaszolgáltatóval 1

–nemvoltpanaszeljárás 51

–egyébokból 9

–azoknemismert 192

17. ábra
Elutasítási okok az érdemi elbírálásra nem alkalmas kérelmeknél ügytípusonként

5,8%; 25 db

35,3%;
151 db

58,9%;
252 db

7,4%; 9 db

23%;
28 db

63,8%;
30 db

12,8%; 6 db

23,4%;
11 db

69,7%;
85 db
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Elutasítási okok az érdemi elbírálásra nem alkalmas kérelmeknél ügytípusonként 

Hiánypótlás után elutasítva

Belföldi békéltetési
ügyek

Méltányossági ügyek Határon átnyúló ügyek

Nincs hatáskör
Eljárási akadály
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Azérdemielbírálásnélkülbefejezettügyekszámátalezárásokaszerintakövetkezőtáblázatmutatja:

19. ábra
Érdemi elbírálás nélkül befejezett ügyek

Lezárási okok Ügyszám Arány

1. Eljárási akadály miatti lezárási okok, ebből: 64 10,72%

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

11 1,84%

1.2 afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogiránt

1.2.1 a)aPénzügyiBékéltetőTestületelőtteljárástindítottak(107.§aa)pont)vagy 18 3,02%

1.2.2 b)közvetítőieljárástindítottak(107.§abpont),vagy 1 0,17%

1.2.3 c)pervanfolyamatbanvagyannaktárgyábanmárjogerősítéletethoztak(107.§ac)pont) 1 0,17%

1.3 afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántiügybenfizetési
meghagyáskibocsátásárakerültsor(107.§b)

4 0,67%

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

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

29 4,86%

2. azügynemminősülfogyasztóijogvitának,illetve,haaPénzügyiBékéltetőTestületegyébokból
nemrendelkezikhatáskörrelavitaelbírálására(107.§d)

185 30,99%

3. akérelmezőa104.§(5)bekezdésébenmeghatározotthiánypótlásifelhívást–azerrenyitva
állóhatáridőben–nemteljesítette(107.§e)

348 58,29%

Összesen 597 100,00%

8.  AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁST KÖVETŐEN LEZÁRT ÜGYEK EREDMÉNYEI

Abefogadottésérdembenelbírált2.892ügyből789egyezséggelzárult,valamint17kötelezésés8ajánlásszületett.

20. ábra
Érdemi elbírálást követően lezárt ügyek eredménye

Lezárt ügyek eredménye Ügyszám 
(db) Arány

Egyezség 789 27,28%

Kötelezés 17 0,59%

Ajánlás 8 0,28%

Megszüntetőhatározat 2078 71,85%

Összesen 2 892 100,00%

Kötelezésekésajánlásokbelföldibékéltetésiügyekbenszülettek.Améltányosságiügyekközül98,ahatáronátnyúló
ügyekben2ügyzárultegyezséggel.
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A határozattal jóváhagyott és az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek 

Akérelmezőkszámárakedvezőenzárultügyek–aTestületáltaljóváhagyottegyezségek,kötelezésekésajánlások,valamint
aformailagmegszüntetésselvégződő,deafelekközöttazeljárásonkívülimegállapodástjelentőügyek(kváziegyezségek)
együttesen–abelföldibékéltetésiügyeknél39,4százalékos,améltányosságiügyeknél43,9százalékos,ahatáronátnyúló
ügyeknél56,5százalékosaránytjelentettek,azösszesügyvonatkozásábanpedig40százalékottettekki.

820ügybenváltesedékessé,hogyapénzügyiszolgáltatókazegyezségbenfoglaltakteljesítésérőlvagyannakelmaradásáról
azMNBtörvénybenrögzítettvisszajelzésikötelezettségüknekelegettegyenek.Azegyezségihatározatteljesítését–felhívás-
ravagyanélkül–810esetbenigazolták.Avisszajelzésekalapjánazegyezségihatározatok99százalékateljesítésrekerült.

21. ábra
Ügytípusok aránya az érdemi határozatoknál

0,3%; 2 db

12,4%;
98 db

87,3%;
689 db

1%; 21 db

19,1%;
212 db

88,8%;
1 845 db

100%;
17 db

100%;
8 db
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Ügytípusok aránya az érdemi határozatoknál 

Belföldi békéltetési ügyek

Egyezség Kötelezés Ajánlás Megszüntető
határozat

Méltányossági ügyek
Határon átnyúló ügyek

22. ábra
Érdemben elbírált ügyek eredménye ügytípusonként

60%;
1 734 db

11,9%;
344 db

28,1%;
814 db

60,6%;
1 550 db

11,5%;
295 db

27,9%;
714 db

56,1%;
174 db

12,3%;
38 db

31,6%;
98 db

43,5%;
10 db

47,8%;
11 db

8,7%;
2 db0
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Érdemben elbírált ügyek eredménye ügytípusonként 

Összesen Belföldi békéltetési
ügyek

Méltányossági
ügyek

Határon
átnyúló ügyek

Egyezségek, kötelezések és ajánlások
Eljárást megszüntető határozat közül az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek nélkül
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Megszüntető határozatok

Megszüntetőhatározattal2.078ügyzárultle.Eljárásonkívüli(kvázi)egyezség344ügybenjöttlétre,ebből295belföldi
békéltetési,38méltányossági,11határonátnyúlószolgáltatássalkapcsolatoseljárásban.

Amegszüntetésiokokabelföldibékéltetésiügyekbenazalábbiakvoltak:

Améltányosságiügyekbenlefolytatotteljárásokeredményekéntamegszüntetőhatározatok18százalékazárulteljárá-
sonkívüli(kvázi)egyezséggel.Amegszüntetetteljárások41százalékábanaszolgáltatónemtettajánlatotakérelmező
méltányossággyakorlásárairányulókérelmére,28százalékábanaszolgáltatóáltaltettegyezségiajánlatotakérelmező
nemfogadtael.

Ahatáronátnyúlóügyekben21esetbenkerültsormegszüntetőhatározatkiadására,melyekokaalegnagyobbarányban
azeljárásonkívülimegegyezésvolt.

23. ábra
Megszüntetési okok a belföldi békéltetési ügyekben

36 db; 2%
84 db;

5%

1 002 db;
54%

330 db;
18%

98 db; 5%

295 db;
16%

Eljáráson kívüli (kvázi) egyezség

Megszüntetési okok a belföldi békéltetési ügyekben

Lehetetlen, mert további
bizonyítási eljárásra lenne
szükség

Visszavonta a szolgáltatóval
történő egyeztetés miatt

Egyéb megszüntetési ok

Visszavonta, mert tudomásul
vette a PSZ álláspontját

Megalapozatlan

24. ábra
Megszüntetési okok a méltányossági ügyekben

38 db;
18%

8 db; 4%

88 db;
41%

59 db;
28%

19 db;
9% Eljáráson kívüli (kvázi) egyezség

Megszüntetési okok a méltányossági ügyekben 

Kérelmező nem fogadta el
a pénzügyi szolgáltató
egyezségi ajánlatát

Visszavonta a szolgáltatóval
történő egyeztetés miatt

Egyéb megszüntetési ok

A pénzügyi szolgáltató nem
tett egyezségi ajánlatot

25. ábra
Megszüntetési okok a határon átnyúló ügyekben

5 db;
24%

3 db;
14%

11 db;
52%

2 db;
10%

Eljáráson kívüli (kvázi) egyezség

Megszüntetési okok a határon átnyúló ügyekben

Lehetetlen, mert további 
bizonyítási eljárásra lenne 
szükség
Megalapozatlan
Egyéb megszüntetési ok
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9.  MEGHALLGATÁSOK SZÁMA, ÁTLAGOS ÜGYINTÉZÉSI IDŐ

A megtartott meghallgatások száma

ATestült3.085meghallgatásttűzöttki,melyekközül590nemkerültmegtartásra,mertvalamelyikfélhalasztástkért,
vagyameghallgatástmegelőzőenmegállapodtak,vagyakérelmetvisszavonták.A2.495megtartottmeghallgatásközül
223folytatólagosmeghallgatásvolt.

Az ügyintézés időigénye, gyorsasága

ATestületarratörekszik,hogyazegyesügyeketminélgyorsabbanlegyenképesletárgyalni,a90naposügyintézésihatáridő
tartásával.AzMNBtörvényszerintegyügybeérkezésétőlszámítva8naponbelüldöntéstkellhozni,hogyvan-ehatáskör
azügybenésakérelemhiánytalan-e,vagyisalkalmas-eazérdemitárgyalásra.AzMNBtörvényalapjánabefogadástól
számított75naponbelüliidőpontraszükségeskitűzniazelsőmeghallgatásidőpontját.2024-ben74ügybenfordultelő,
hogy66napvagyannáltöbblettazelteltnapokszámaazelsőmeghallgatásig.

AzMNBtörvényazeljárásihatáridőt90napbanállapítjameg,melyegyalkalommalabelföldibékéltetésiésméltányos-
ságiügyekben30nappalmeghosszabbítható,ígyösszesen120naplehet.A90napontúlbefejezettügyekaránya20,4
százalékottettkiabelföldibékéltetésiésaméltányosságiügyekben.

Azévesátlagosügyintézési időabelföldibékéltetésiügyekben71,améltányosságiügyekben69,ahatáronátnyúló
ügyekben67napvolt.

26. ábra
Meghallgatások típusonkénti megoszlása

188 db;
7,5%

35 db; 1,4%

2 027 db;
81,2%

245 db;
9,8% Első meghallgatás egyedül

eljáró testületi taggal
Első meghallgatás tanácsban
Folytatólagos meghallgatás
egyedül eljáró testületi taggal
Folytatólagos meghallgatás
tanácsban 

Meghallgatások típusonkénti megoszlása 

27. ábra
A 90 napon belül és a 30 nappal meghosszabbított határidő alatt befejezett belföldi békéltetési és méltányossági 
ügyek száma negyedévente
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206

622

125

90 napon belül és a 30 nappal meghosszabbított határidő alatt befefejezett
belföldi békéltetési és méltányossági ügyek száma negyedévente 

Legkésőbb a 90. napon befejezett ügyek
90 napon túl befejezett ügyek

2024 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4
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III.  Ügyek szektoronként 

A)  PÉNZPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

Azösszesújkérelemközelkétharmada(2.101ügy)valamelypénzpiaciszereplőszolgáltatásávalösszefüggőjogvitával
voltkapcsolatos.Apénzpiaciügyek96,3százalékábanpénzforgalmiszolgáltatás(ezenbelülisakiberbiztonságotérintő
cselekmények),valaminthitel-éspénzkölcsönnyújtásajelentmegkérelemmelérintetttermékként.

ATestületazújkéntbeérkezett2.101ésazelőzőévrőláthúzódó585pénzpiacikérelemközülösszesen2.280ügyetfejezett
be,melyekközül349kérelem–hatáskörhiánya,eljárásiakadályvagyahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatás
tűzésenélkülelutasításrakerült.

Azérdembenelbírált1.931ügy26százalékában,508ügybenafelekegyezségetkötöttek,15esetbenkötelezésre,8ügy-
benajánláskiadásárakerültsor.További254ügybenafelekközötteljárásonkívüljöttlétreegyezség,illetveapénzügyi
szolgáltatókkorábbiálláspontjukatfelülvizsgálvaönkéntteljesítettékakérelmezőkigényét(kváziegyezség).összességében
akérelmezőkszámáraapénzpiacotérintőügyek41százalékazárultpozitíveredménnyel.

28. ábra
Pénzpiacot érintő új kérelmek

23 db;
1,1%

22 db;
1%

1 421db;
67,7%

601 db;
28,6%

33 db; 1,6%

Hitel és pénzkölcsön
nyújtás
Pénzforgalmi szolgáltatás
Betétgyűjtés
Pénzügyi lízing
Egyéb pénzügyi 
tevékenység

29. ábra
Befogadást követően befejezett pénzpiaci ügyek összesen és ügytípusonként

59,3%;
1 146 db

13,2%;
254 db

27,5%;
531 db

60,1%;
980 db

13,2%;
215 db

26,7%;
435 db

55,1%;
163 db

12,8%;
38 db

32,1%;
95 db

60%;
3 db

20%;
1 db

20%;
1 db
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Befogadást követően befejezett pénzpiaci ügyek összesen és ügytípusonként 

Egyezségek, kötelezések és ajánlások

Összesen Belföldi békéltetési
ügyek

Méltányossági
ügyek

Határon
átnyúló ügyek

Eljárást megszüntető határozat közül az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek nélkül
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Befogadástkövetőenbefejezettügyekdöntésitípusonkéntimegoszlásátazösszespénzpiaciügybenésazegyesügytí-
pusokbanakövetkezőábramutatja.

1.  HITEL ÉS PÉNZKÖLCSÖN NYÚJTÁSA

Apénzpiaciújkérelmekközelegyharmadáthiteléspénzkölcsönnyújtássalkapcsolatosügyektettékki.A601újkérelem
kétharmadábanjelzáloghitelésszemélyikölcsönvoltakérelemtárgya.

ATestületazújkéntbeérkezett601ésazelőzőévrőláthozott156hitel-éspénzkölcsönnyújtássalkapcsolatoseljárásközül
655ügyetfejezettbe.Azérdembenelbíráltügybőlahatározattaljóváhagyottegyezségekszáma133volt,ez20százalékot
jelent.Kötelezés1ügybentörtént,ajánlásnemkerültkiadásra.További122ügybenafelekeljárásonkívülmegegyeztek
(kváziegyezség).Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaösszesen54százalékottettki.

1.1.  Jelzáloghitel

Ajelzáloghitelekkelkapcsolatbankezdeményezetteljárásoktöbbségébenafennállótartozást, illetveannakvalamely
elemétvitattákakérelmezők.Legyenszóakáralejárttartozásösszegéről,akárafelszámítottkamatokról,ezekbenaz
ügyekbenkülönösenfontos,hogyafelek–akárpontrólpontra–egyeztessékavitástételeket.

Azegyeztetésekeredményeképpentöbbesetbenisközösenkértékafelekazeljárásmegszüntetését.Kisszámban,de
továbbraisindultakeljárásokamoratóriummal,elsősorbanamoratóriumalattfelhalmozotttartozássalkapcsolatban.
Előfordult,hogyamoratóriumitartozásmagátavégtörlesztésifolyamatotakasztottameg,abankitartozásigazolásugyanis
nemtartalmaztaafelhalmozottmoratóriumitartozást,ígyavégtörlesztésnemtudottmegvalósulni.

Anemmegfelelőtájékoztatásmellettakérelmezőktöbbesetbenazelőtörlesztésidíjésazelhúzódóelőtörlesztésifolya-
matmiattkezdeményeztékaTestületeljárását.Ezekbenazügyekbenafeleknekszintemindenesetbensikerültrendezni
ajogvitájukat.Akamatstopalkalmazásavagyannakhiánya,atörlesztőrészletekbeszedéseszinténeredményezettvitás
helyzeteket.Előfordult,hogyafogyasztóknemakonkréttartozásmiatt,hanemkülönbözőiratok,dokumentumok(legy-
gyakrabbanjelzálogjogtörléseirántibankiengedély)kiadásaérdekébenfordultakaTestülethez.

Azállamilagtámogatottjelzáloghitelekhezkapcsolódóügyekjellemzőenakamattámogatásra,vagyannakvisszafizetésére,
valamintatartozássalkapcsolatosegyeztetésrevonatkoztak.

Figyelemmel arra, hogy a jelzáloghitel-szerződések biztosítékaként a fedezeti ingatlanra jelzálogjog kerül bejegyzésre, 
a Testület azt javasolja a fogyasztóknak, hogy bármilyen probléma merül fel, minél előbb tegyenek lépéseket a vitás 
helyzet megoldására, ne várjanak hosszú hónapokat, mert ez jelentősen megnehezíti a jogvita rendezését. Javasolt 
a fogyasztók részére, hogy a hitel elő- vagy végtörlesztése során különösen körültekintően járjanak el. 

30. ábra
Hitel és pénzkölcsön nyújtással kapcsolatos új kérelmek

11 db; 1,8%

214 db;
35,6%

238 db;
39,6%

48 db; 8%

29 db; 4,8%

61 db;
10,1%

Jelzáloghitel

Hitel- és pénzkölcsön nyújtással kapcsolatos új kérelmek 

Személyi kölcsön
Gépjárműhitel
Folyószámlahitel
Áruhitel
Kérelemből nem
megállapítható típus
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1.2.  Személyi kölcsön

Afogyasztásihitelekközétartozótermékekközülaszemélyikölcsönökkelkapcsolatosügyekfordultakelőnagyobbszám-
ban.Azáltalánoseljárásokjelentősrészeahitelezőpénzügyiszolgáltatóvalszembenindult,améltányosságieljárások
túlnyomórészébenaköveteléskezelőkjelentekmegkérelmezettszolgáltatóként.

Afogyasztókazeljárássoránlegtöbbszörakövetelésösszegétvitattákéskértékannakrészbenivagyteljeselengedését.
Avégtörlesztésselkapcsolatosjogvitáktapasztalataaz,hogysokesetbenazértnemteljesültakérelmezőszándékaszerint
avégtörlesztés,mertugyanakérelmezőteljesítetteabankfeléatartozásigazolásbanfennállótartozáskéntmegjelölt
összeget,denemfizettemegavégtörlesztésdíjátvagynemtettvégtörlesztésinyilatkozatot.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét arra, hogy
– a végtörlesztésnek jellemzően díja van, amelyet a végtörlesztéssel egyidejűleg kell megfizetni;
– a sikeres végtörlesztéshez végtörlesztésre irányuló írásbeli nyilatkozat benyújtása szükséges;
–  a végtörlesztés folyamatát mindvégig érdemes figyelemmel kísérni és az ügylet lezárásáról kiállított igazolást érde-

mes megőrizni;
–  amennyiben a fogyasztó már szerződéskötéskor tudja, hogy rövid időn belül vissza kívánja fizetni a kölcsönösszeget, 

a szerződést ennek ellenére hosszabb futamidőre kívánja megkötni, érdemes előre tájékozódnia az elállás és a szer-
ződés felmondására vonatkozó pontos feltételekről.

Személyikölcsönökkelkapcsolatbanjelentősszámbankezdeményeztekafogyasztókméltányosságieljárásokatis.Ezekben
azeljárásokbanakérelmezőkanyagihelyzetükre,egészségiállapotukra,személyesvagycsaládikörülményeikretekintettel
kértekfizetésikönnyítést.Aszolgáltatóksokesetbenméltányoltákakérelmezőkkérelmét,ígyazeljárásoktöbbségük-
benazügyfelekrészérekedvezőenzárultak.Számosalkalommalaszolgáltatókegyezségmegkötésenélkülteljesítették
részbenvagyegészbenakérelmezőkigényét.AmennyibenaTestületelőttiegyeztetéssorántovábbiinformáció,adat
vagyharmadikszemélynyilatkozatánakbeszerzéseváltszükségessé,afelekközösenkértékazeljárásmegszüntetésétés
vállaltákazegyeztetéseljárásonkívülifolytatását.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét, hogy fizetési nehézségük esetén mielőbb vegyék fel a kapcsolatot a pénzügyi 
szolgáltatóval, mert a késedelem a már meglévő anyagi terhet tovább súlyosbíthatja. Érdemes a szerződéskötést meg-
előzően az ügylet valamennyi lényeges elemét, különösen a fizetési feltételeket, az elállás és a szerződés felmondási 
feltételeit áttekinteni és mérlegelni. 

31. ábra
Befejezett jelzáloghitel ügyek eredménye 

283 db
ELINTÉZETT ÜGY

204 db (72%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 
ÉS MEGEGYEZÉS

89 db (44%)

32. ábra
Befejezett személyi kölcsön ügyek eredménye 

262 db
ELINTÉZETT ÜGY

201 db (77%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

119 db (59%)
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1.3.  Gépjárműhitel

Agépjárművásárlástfinanszírozóhitelügyletekkelkapcsolatoskérelmekben–néhányesettőleltekintve–akérelmezők
aköveteléselévülésérehivatkozássalkértékaTestületeljárását.Akérelmezőkkelszembenérvényesítettkövetelések
túlnyomórészemárnemafinanszírozópénzügyiszolgáltatókezelésébenvolt,azokkorábbanengedményezésrekerültek
követeléskezelőtársaságokrészére.Azeljárásokbanaszolgáltatókkiemelkedőenegyüttműködőmagatartásttanúsítot-
tak,ígyazokafogyasztókrakedvezően,vagyaTestületfelekáltalijóváhagyottegyezségével,vagyafelekeljárásonkívüli
megállapodásávalésennekeredményeképpenazeljárásmegszüntetésévelzárultak.Utóbbiesetekbenazeljárásokmeg-
szüntetésénekokaakérelempénzügyiszolgáltatóáltaliteljesítésevolt.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét arra, hogy a békéltetési eljárások sikerét jelentősen előmozdítja, ha a kére-
lemben foglalt igény alátámasztására okiratokat csatolnak. Az egyezségkötést segíti, ha élnek a személyes egyeztetés 
lehetőségével és részt vesznek a Testület meghallgatásain.

1.4.  Folyószámlahitel

Afolyószámlahitellelkapcsolatosjogvitákszámaelenyészővolt.Alefolytatotteljárásoktúlnyomórészeahitelezőban-
kokkal,kisebbrészbenpedigaköveteléskezelőkkelszembenindult.Abeadványaikbanjellemzőenakérelmezőkvitatták
atartozásösszegét,elévülésrehivatkozássalakövetelésérvényesíthetőségét,illetvekifogásoltákakövetelésengedmé-
nyezésénekjogszerűségét,valamintsérelmeztékaszolgáltatóhagyatékitartozássalkapcsolatosügyintézését.Azeljárások
többségükbenafogyasztókszámárakedvezőeredménythoztak.

A Testület javasolja a fogyasztóknak, hogy folyószámlahitelük állását, állapotát, egyenlegét rendszeresen tekintsék 
át, tanulmányozzák gondosan e tekintetben is bankszámlakivonatukat a további kamatok, költségek, díjak megaka-
dályozása érdekében, ha kell, kezdeményezzenek panaszeljárást az esetleges hibák mielőbbi korrigálása érdekében. 
Tudjanak arról, hogy a hitelkeret – akár csak részleges – felhasználása esetén is, a tartozás visszafizetéséig, annak 
rendezése előtti időpontban az alapul szolgáló bankszámla nem szüntethető meg.

34. ábra
Befejezett folyószámlahitel ügyek eredménye 

29 db
ELINTÉZETT ÜGY

22 db (76%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

15 db (68%)

33. ábra
Befejezett gépjárműhitel ügyek eredménye 

44 db
ELINTÉZETT ÜGY

31 db (70%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

20 db (65%)
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1.5.  Áruhitel

Azáruhitellelkapcsolatosügyekbenafogyasztók(adós,örökös)vitattákatartozásösszegét,annakfennállását,többeset-
benazigényeltkölcsönösszegvisszautalását,abefizetésekhelyeskönyveléseutánazügyletlezárását,valamintatúlfizetés
visszatérítésétkérték.Azáruhitellelkapcsolatosméltányosságiügyekbenaköveteléselengedése,illetvefizetéskönnyítés
irántiigényvoltakérelemtárgya.Kérelmezőkaméltányosságieljárásokatmárakövetelésengedményezésétkövetően
aköveteléskezelőkkelszembenindították.Azáruhitellelkapcsolatoseljárásokakérelmezőkrekedvezőenzárultak,afelek
azeljárásokbanegyezségetkötöttek,apénzügyiszolgáltatókteljesítettékakérelembenfoglaltakat.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét arra, hogy a hitelükkel kapcsolatos befizetéseiket a szerződésük előírásainak 
megfelelően, a szerződésszám és a fizetendő összeg ellenőrzését követően teljesítsék. 

2. BETÉTGYŰJTÉSSEL ÉS PÉNZFORGALOMMAL KAPCSOLATOS 
SZOLGÁLTATÁSOK

Aszolgáltatókbetétgyűjtésselkapcsolatostevékenységétakérelmezőkapénzpiaciügyek1,6százalékábankifogásolták.
Abetétekgyűjtésétérintőújkérelmek78,8százalékalakás-előtakarékosságibetéttelvoltkapcsolatos.

ATestületazújkéntbeérkezett33ésazelőzőévrőláthozott12betétgyűjtésselkapcsolatosügyközül41ügyetfejezett
be.Azérdembenelbíráltügyekbenahatározattaljóváhagyottegyezségekszáma9dbvolt,ésegykötelezésszületett.6
ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjából
kedvezőenalakultügyekarányaígyösszesen44százalékottettki.

Apénzpiacotérintőújkérelmek67,7százalékapénzforgalmi szolgáltatássalvoltkapcsolatosakiberbiztonságotsértő
ügyekkelösszefüggőkérelmekjelentősszámamiatt.Az1.421újkérelem91,3százalékánálfizetésiszámlávalésbetéti
(debit)kártyávalvoltkapcsolatosakérelemtárgya.

35. ábra
Befejezett áruhitel ügyek eredménye 

9 db
ELINTÉZETT ÜGY

7 db (78%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

5 db (71%)

36. ábra
Betétgyűjtéssel kapcsolatos új kérelmek

5 db;
15,2%

26 db;
78,8%

2 db;
6,1%

Lakás-előtakarékossági
betét 

Betétgyűjtéssel kapcsolatos új kérelmek

Hagyományos betét 
Kérelemből nem 
megállapítható típus  
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Azújkéntbeérkezett1.421ésazelőzőévrőláthozott408pénzforgalmiszolgáltatásnyújtásávalkapcsolatoseljárásközül
1.535ügyfejeződöttbe.Azérdembenelbírált1.398ügybőlahatározattaljóváhagyottegyezségekszáma361volt,13
kötelezésés8ajánlásszületett,további118ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,mertafelekeljárásonkívül
megegyeztek(kváziegyezség).Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaösszesen36százalékottettki.

2.1.  Betéti szolgáltatások

Hagyományosbetétszerződésekkelkapcsolatbannéhányesetbenindulteljárás.Alefolytatotteljárásokbanakérelmezők
vitattákabankibetétfeltörésjogszerűségét,sérelmezték,hogytévestájékoztatástkaptakazügyintézőtőlabetétegyenlege
kamatveszteségnélküliátutalásánaklegkorábbiidőpontjáravonatkozóan.Abenyújtottkérelmekennekmegfelelőenabe-
téttőkeösszegének,kamatánakjóváírásáravagykifizetésére,díjvisszatérítésére,valamintkártérítésfizetéséreirányultak.
ATestületközreműködésévelfolytatottegyeztetésekazügyektöbbségébeneredményesekvoltak,afelekegyezséggel
rendeztékjogvitájukat,egyesetbenakérelmezőtudomásulvetteapénzügyiszolgáltatóálláspontjátésvisszavontaaké-
relmét.ATestületmindösszesenkétesetbenállapítottamegakérelemmegalapozatlanságát.Méltányosságikérelem
előterjesztéséreezekbenazügyekbennemkerültsor.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét arra, hogy a lekötött betét után járó kamat jóváírására akkor válnak jogo-
sulttá, ha a szerződéses feltételeket maradéktalanul teljesítik.

Kisebbszámbankezdeményezteklakás-előtakarékosságiszerződésselkapcsolatoseljárástafogyasztók.Azügyektöbbségé-
nekalakáscélúfelhasználásésazahhozkapcsolódó,jogszabályáltalelőírtigazolásikötelezettségvoltatárgya.Különösen
azképezteajogvitatárgyát,hogyalakástakarékpénztárabenyújtottszámlákatnemfogadtael.Gyakoriproblémavolt,
hogyakérelmezőkamegtakarításiösszeglakáscélúfelhasználásátazelőírásellenérenemigazolták,ígyaszolgáltatók
intézkedtekazigazolatlanulkifizetettállamitámogatásbehajtásairánt.IlyenesetekbenabenyújtottkérelmeketaTes-
tületméltányosságikérelemkénttudtafigyelembevenni,miveljogerősfizetésimeghagyásalapjánálltfennakérelmező
fizetésikötelezettsége.Néhányesetbentörténtaz,hogyalakás-előtakarékoskodókaszámlanyitásidíjvisszatérítésétés
aszerződésmegszüntetésétkérték,hivatkozvaaszerződéskötésidejénkapotthiányosvagymegtévesztőtájékoztatásra.
Alakás-előtakarékosságiszerződésselérintetteljárásokegyrészepozitíveredménnyelzárult,azonbanazügyektöbbsé-
gébenazeljárás–akérelemmegalapozatlanságaokán–megszüntetésrekerült.

38. ábra
Befejezett lakás-előtakarékossági betét ügyek eredménye

31 db
ELINTÉZETT ÜGY

28 db (90%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 
ÉS MEGEGYEZÉS

11 db (39%)

37. ábra
Pénzforgalmi szolgáltatás nyújtásával kapcsolatos új kérelmek

Pénzforgalmi szolgáltatás nyújtásával kapcsolatos új kérelmek

712 db;
50,1%

116 db;
8,2%

7 db;
0,5%

586 db;
41,2%

Fizetési számla
Betéti (debit) kártya
Hitelkártya
Kérelemből nem
azonosítható
szolgáltatás típus
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2.2.  Fizetési számla

Afizetésiszámlákravonatkozóügyekbenszámoskérelemérkezettafelszámítottdíjakösszegével,adíjkedvezményekkel,
aszámlamegszüntetéssel,az„alvószámlákkal”,adevizaátutalásokkal,ahatóságiátutalásokkal,valamintahaláleseti
kedvezményezettiésörökösiigényekkelkapcsolatban.Ezekajogvitákakorábbiéveksajátosságaitmutatták.Afizetési
számlávalkapcsolatosügyekközülalegnagyobbaránytazonbanatárgyévbenisakiberbiztonságotérintő,illetvesértő
ügyektettékki.

TöbbkérelemérkezettaTestülethezapénzforgalmiszolgáltatóáltalrendesfelmondássalmegszüntetettfizetésiszámlák-
kalkapcsolatban.Ezekbenazügyekben–amennyibenakeretszerződésszabályszerűenkerültfelmondásra–aTestület
megszüntetteazeljárást,csupánaszámlamegszüntetésselkapcsolatosdíjakésköltségektekintetébentudottegyezség
létrejönni.

Sajátosesetkörtképeztekazúgynevezett„alvószámlák”megszüntetésérevonatkozójogviták,melyekbenapénzforgalmi
szolgáltatóa2022-benbevezetettfelszólításésfelmondásszabályairafigyelemmeltöbbesetbenmegegyezettafogyasz-
tóval.

Többolyandevizaátutalássalkapcsolatoskérelemérkezett,melyekbenajogvitaabbólfakadt,hogyadevizaszámlára
aszámladevizanemévelmegegyezőutalásnemazindítottösszegben,hanemannálalacsonyabbösszegbenkerültát-
utalásra.Azeltérésabbóladódott,hogyanemzetköziátutalásteljesítésébenrésztvevőlevelezőbankforintraváltottaaz
utaltösszegetésezazösszegkerültvisszaváltásraazeredetidevizanemreajóváírássorán,így–azárfolyamkülönbözet
miatt–ajóváírásalacsonyabbösszegbentörténtmeg.Ezekazügyekmindenesetbenakérelmezőszámárakedvező
eredménnyelzárultak,azeltérésekösszegeijóváírásrakerültekabankszámlákon.

Többolyanjogvitaiselőfordult,melyekbenazelektronikuscsatornánadottátutalásimegbízásdevizanemeeltértabank-
számladevizanemétől,ésaténylegesterhelésamegbízásmegadásakormegjelenítettárfolyamtóleltérőárfolyamontörtént
meg.Ezekbenazesetekbenazonbannemazonnaliátutalásrólvoltszó,aterhelésmegvalósulásaegykésőbbiidőpontban
történtmeg,ezértazebbenazidőpontbanfennállóárfolyamotalkalmaztaapénzforgalmiszolgáltató;amegbízássorán
megjelenítettárfolyampedigcsaktájékoztatójellegűadatnakminősül.

Számosjogvitakeletkezettazelhunytszámlatulajdonosszámlájánfennállóegyenlegkifizetésével,illetveaszámlatartozás
összegénekvitatásávalkapcsolatban.Azegyesbankokeltérőmódonszabályozzákaszámlatulajdonoshalálávalkapcsolatos
kérdéseket,egyesszolgáltatóknálahaláltényérőlvalótudomásszerzésautomatikusanmegszüntetiabankszámlaszerző-
dést,mígbizonyosbankoknálaztazörökösnekkülönnyilatkozattalfelkellmondania.

A Testület javasolja a bankszámlaegyenleget öröklő fogyasztóknak, illetve haláleseti kedvezményezetteknek, hogy 
a számlatulajdonos halálát a lehető leghamarabb jelentsék be az örökhagyó számlavezető bankjának, az illetékes 
közjegyzőt tájékoztassák arról, hogy az örökhagyónak mely bankoknál volt pénzforgalmi számlája, devizaszámlája 
vagy értékpapírszámlája.

39. ábra
Befejezett fizetési számla ügyek eredménye 

792 db
ELINTÉZETT ÜGY

715 db (90%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS,
AJÁNLÁS ÉS MEGEGYEZÉS

248 db (35%)
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2.3.  Betéti és hitelkártya, ATM használat

Abankkártyákkalkapcsolatosjogvitákfőkéntabetétikártyákkalvoltakkapcsolatosak,ahitelkártyákkalösszefüggőigények
számacsökkent.Akérelmekafelszámítottdíjakkal,akártyahasználatotakadályozókörülményekkel,aletiltásokkal,atéves
vagytöbbszörösterhelésekkelésabankkártyákkalelkövetettvisszaélésekkelvoltakkapcsolatosak.

Adíjvitáktöbbnyireafelekmegegyezésévelzárultak,akártyakibocsátóbankokavitatottdíjakattöbbalkalommalelenged-
ték,hamegállapíthatóvolt,hogyazügyfélabankkártyátvalamilyenoknálfogva(pl.postázási,aktiválásivagyegyébműszaki
problémamiatt)ténylegesennemtudtahasználni.Ahitelkártyákkalkapcsolatosügyekbenleggyakrabbanahitelkártya-
tartozásrafelszámítottkamatot,késedelmidíjatésaszolgáltatássalkapcsolatosmonitoringdíjatvitattákakérelmezők.

Abankjegykiadóautomatán,azazATM-enkeresztülkezdeményezettkészpénzfelvételekkeléskészpénzbefizetésekkel
kapcsolatosjogvitákbanakérelmezőktöbbnyirearrahivatkoztak,hogyazigényeltösszegetnemvagynemteljesösszegben
adtakiazautomata,azonbanaténylegesenkiadottösszegtőleltérőösszegetterheltaszámlavezetőbankakészpénzfelvétel
után.Ezekbenajogvitákban,amennyibenazATMrendszeradatai(journalszalag,rovancsolásijegyzőkönyv,rendszernapló
stb.)alapjánnemvolteltérésmegállapítható,aTestületmegszüntetteazeljárást.Többolyanesetiselőfordult,melyek-
benafelülvizsgálatazautomataműszakiproblémájátalátámasztotta,ígyezekazügyekafelekegyezségévelzárulhattak.

Több,úgynevezettkártyaérintéses(NFC)ATM-melkapcsolatosesetkerültaTestületelé,amelyekazújtípusúautomaták
azonműködésisajátosságávalvoltakkapcsolatosak,miszerintakilépésmenüpontkiválasztásáigvagyabiztonságiidőkorlát
lejártáigtovábbitranzakciókatlehetvégezniakészülékenkeresztül.Ezekbenazügyekbenelőfordult,hogyazügyfélután
következőszemélyvettfelkészpénztazautomatábólazügyfélszámlaegyenlegeterhére,valamintennekellenkezőjeis,
amikorazügyféláltalbefizetettösszegazelőtteazautomatáthasználóügyfélszámlájánkerültjóváírásra.Ezekbenaz
esetekbenazügyfeleksajnosnembizonyosodtakmegarról,hogymegtörténtakilépésatranzakciótkövetően,illetve
aztmegelőzően.

A Testület javasolja a fogyasztóknak, hogy a kártyaérintéses ATM használat során minden alkalommal bizonyosodja-
nak meg arról, hogy a tranzakciót követően sikeresen kiléptek az automata számlájukhoz tartozó menürendszeréből, 
várjanak kicsit a műveletek befejezését követően és gondosan ellenőrizzék, hogy valóban megtörtént-e a kilépés.

40. ábra
Befejezett betéti kártya ügyek eredménye 

614 db
ELINTÉZETT ÜGY

570 db (93%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS,
ÉS MEGEGYEZÉS

188 db (33%)

41. ábra
Befejezett hitelkártya ügyek eredménye 

120 db
ELINTÉZETT ÜGY

107 db (89%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

61 db (57%)
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2.4.  Kiberbiztonságot érintő ügyek

Azújkérelmek29,2százalékátakiberbiztonságotérintőügyektettékki.Újtípusúvisszaélés,elkövetésimódaTestület
előttieljárásokbannemjelentmeg.

ATestületelékerültügyekbenalegveszélyeztetettebbkorosztályta60évfölöttiekjelentették.

Avisszaélésekjelentőskárokatokoztakazügyfelekszámára.Abefejezettkiberbiztonságotérintőügyekben2,4 milliárd 
forintmegtérítésétkértékakérelmezőkapénzügyiszolgáltatóktól.összegszerűenalegnagyobbkára60évfölöttikor-
osztálytérte,deakérelmezettösszegalapjánjelentősa46és60évközöttikérelmezőkarányais.Amegelőzésérdekében
ezérttovábbraisnagyonfontosafogyasztóktájékozódásaéstájékoztatása.

43. ábra
Érintett korcsoportok a kiberbiztonsággal kapcsolatos új kérelmeknél 

36%

9%

22%

33%
46-60 év
közöttiek

60 év
fölöttiek

31-45 év
közöttiek

30 év
alattiak

42. ábra
Elkövetési módok szerinti megoszlás a kiberbiztonsággal kapcsolatos új kérelmeknél
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Elkövetési módok szerint megoszlás a kiberbiztonsággal kapcsolatos új kérelmeknél 

Hamis banki hívások
Meghamisított banki oldal
Vitatott kártyahasználat
Adathalász e-mail
Hamis befektetési lehetőségek
Adathalász SMS
Egyéb

54 39 28 30
96 67 104 77
70 85 71 70
12 9 6 9
5 9 10 5
15 18 15 8
8 12 12 8
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Online termékértékesítések

Jelentőskárokatszenvedtekelafogyasztókazonlinetermékértékesítésekkapcsán,mertacsalókkihasználták,hogy
ameghirdetetttermékekeladóigyorsan,lehetőlegmegadottáronkívántákértékesíteniaterméket,asikeresésgyors
eladáslehetőségepedigkiiktattaazóvatosságotésamegfontoltságot.Azonlinetermékértékesítésérintettevalamennyi
népszerűonlinehirdetésifelületet.Avisszaélésfolyamatatovábbraishasonlóvoltakorábbiévekbentapasztaltakhoz.Az
eladásrakínálttermékirántameghirdetésétkövetőenszinterögtönérdeklődésmutatkozott,gyakrantöbbpotenciálisvevő
részéről,esetenkéntkülföldinevekkel.Apotenciálisvevőjelöltekszinteazonnal,alkudozásnélkülmegkívántákvásárolni
aterméketésatermékvételáránakmegfizetéseésszállításaérdekébenfelajánlottákazeladórészérevalamelyikfutár-
szolgálat(Foxpost,GLSstb.)igénybevételét.Acsalókazegyeztetéssoránrendszeresennyomástgyakoroltakazeladókra,
gyakrankerestékmegőketüzenetekbensürgetve,hogyafolyamatotfejezzékbe,hiszenőkmáravételáratmegfizették.
Gyakorijellemzőjevoltazilyenüzenetváltásoknakamagázódásésategeződésváltakozása,olyanmondatok,amelyekben
acsalókafolyamatbiztonságosjellegéthangsúlyozzák:	„Mi	egy	nagyvállalatot	képviselünk	és	nem	lopunk	pénzt	a	fel-
használóinktól...”vagy„Szeretnénk	segíteni	és	megkönnyíteni	a	visszatérítési	folyamatot,	nem	pedig	átverni	Önt...”stb.

Acsalókapénzátvételénekmegerősítése,valamintavásárlásbefejezéseérdekébenchatfelületenvagye-mailenke-
resztülegylinketküldtekagyanútlaneladónak.Alinkrőlmegnyitott,megjelenésében,képivilágábanavalódioldalhoz
megtévesztésighasonlítófelületenvégülazeladóeljutottegyúgynevezettbankválasztóoldalra,aholszámoshazaibank
logójaláthatóvolt.Aszámlavezetőbanklogójánakkiválasztásátkövetőenaszámlavezetőbanknetbankifelületéhezha-
sonlóoldaljelentmeg.Ezenazoldalonjelentekmegazokazutasítások,melyeketsajnosagyanútlanáldozatokkövettek
is.Enneksoránnetbankibelépéstkíséreltekmeg,megadtákanetbankibelépéshezhasználtfelhasználónevüket,jelsza-
vukat,azSMS-ekbenérkezett–különbözőműveletek,ígymobilalkalmazásregisztráció,limitmódosításstb.jóváhagyá-
sáhozszükséges–kódokat,valamintabankkártyaadatokatis.Acsalókazígybegyűjtöttadatokfelhasználásávalsikeres
mobilalkalmazásregisztrációttudtakvégrehajtani.Amobilalkalmazásbirtokábanképesekvoltakátutalásokatvégezni,
bankkártyásműveleteketjóváhagyni,szükségeseténlimitetmódosítani.Limitmódosításeseténcsakabecsapottügyfél
számlaegyenlegénekvégösszegejelentetteahatárt.Nemvéletlen,hogyennekavisszaéléstípusnakisegyújmobilalkal-
mazásregisztrációjavoltacélja,hiszenazszámtalanműveletelvégzésérealkalmas.

Azeljárásoktapasztalataialapjánafogyasztókafentikorántsemegyszerűfolyamatotannakátgondolásanélkülvitték
végig,természetesnektekintették,hogyatermékellenértékétcsakígykaphatjákmeg.Mindezcsakakkorlettgyanús
aszámukra,amikorazelső,általukjóvánemhagyottfizetésiműveletmegtörtént.

Hamis banki hívások

Ezavisszaéléstípustöbbéveokozkártafogyasztóknak.Acsalókelsődlegesenegyszokatlantranzakciómiattkerestékmeg
azügyfelekettelefonon,ésmivelezeketatranzakciókatazügyfeleknemtudtákbeazonosítani–azértsem,mertténylege-
sennemisléteztekezekatranzakciók-,semmegerősíteni,ahívófélrögtönarróltájékoztattaazügyfelet,hogyilletéktelen
személyektámadtákmegaszámláját.Ahívóféláltalatámadáselhárításaésaszámlavédelmeérdekébenfelajánlott,

44. ábra
Kérelmezett összeg korcsoportonként 

 824,8 millió forint;
40%

 423,2 millió forint;
21%

 705,3 millió forint;
35%

 75,6 millió forint; 4%

30 év alatt kérelmezők
31-45 év közötti kérelmezők
46-60 év közötti kérelmezők
60 év fölötti kérelmezők 

Kérelmezett összeg megoszlása a korcsoportoknál  
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nagyonszakszerűnekhangzó„banki	biztonsági	protokoll”hivatkozássoránegyrésztkülönbözőindokokkal(„vírusirtás”,
„tisztítás”,„számlátvédőprogram”stb.)valamilyenprogramletöltésérevettékráazügyfeleket.Azügyfelekeztaprogra-
mot,–amileggyakrabbanazAnyDesknevűalkalmazás–telepítettékaszámítógépükreés/vagyatelefonjukra.Aletöltött
programtávolihozzáféréstbiztosított,amilehetőségetadottarra,hogyacsalóktávolrólmindazonműveleteketeltudják
végezniazügyféleszközén,amelyekremagaazügyfélisképes.Abecsapottakahívóféltőlkülönbözőinstrukciókatkaptak.
Jellemzővolt,hogyacsalóklátszólagkülönbözőbankiosztályokrahivatkozássalkapcsoltákátahívást,ezzelisavalódiság
látszatátkívánvakelteni.Akapottutasításokalapjánazügyfeleknekbekellettlépniükanetbankjukba,valamintazSMS-
benazutalásjóváhagyásáhozkapottkódokattelefononbekellettdiktálniuk,vagybekellettírniukacsalókáltalmegadott
felületre.Utóbbitakkoralkalmazták,amikoracsalókazügyfeletazzalnyugtattákmegésoszlattákelakételyét,hogyők
nemkérnekkódottelefonon.Acsalóksokszorazügyfelekkelrögzíttettékafizetésiműveleteket,deatávolihozzáférést
kihasználvaaztmagukvégeztékel,fejeztékbe.Afizetésiműveletjóváhagyásáhozszükségeskódkiadásátkövetőenará-
szedettekészleltékaszámlaegyenlegükcsökkenését,deelfogadtákaztacsalóktólérkezőmagyarázatot,hogyezabanki
protokollszervesrésze,apénzük„biztonságiszámlára”került,aztabankgarantálja.Azeredményemindennekazonban
azvolt,hogyaszámlaegyenlegeteljesenlenullázódott.

Ahamisbankihívásokközösjellemzője,hogyhosszúak,sürgetőekvoltakésgyakrantöbbszeméllyelisbeszélniekellett
azügyfélnek.Nemvoltritkaazsem,hogyazérintettetnemaszámlavezetőbankjátólkerestékmegegy-egyszokatlan
tranzakciómiatt.Acsalókilyenkorvállalták,hogyközvetlenülkapcsoljákazügyfélbankját.Atelefonbeszélgetéseksorán
elhangzottazis,hogyakértműveleteketazértkellelvégezni,mertabankésarendőrségéppenforrónyomondolgozik
ésazelkövetőketígykívánjákkézrekeríteni.Acsalókismertékabankiszakzsargont,felishasználtákegy-egyvalósbanki
alkalmazottnevét,hiszenszámosprofilelérhetőazinterneten.Aztisképesekvoltakelérni,hogyafogyasztóktelefonján
megjelenőhívószámaszámlavezetőbanktelefonszámávallegyenazonosvagyahhoznagyonhasonló.

Ezeknekavisszaéléseknekjellemzője,hogyazelszenvedettkárjelentősvolt,anetbankihozzáférésenkeresztülérintette
amegtakarításokatis,ígyalszámlákat,lekötöttbetéteket,értékpapírszámlákat,vállalkozóiszámlákat,sőtmeghatalmazói
számlákatis.

Hamis befektetések

Akisösszegűbefektetésselelérhetőnagyobbhozamlehetőségénekígéretesokesetbenvezetettfizetésiszámlánvég-
rehajtottcsaláshoz.Nagyonkedvezőneklátszóbefektetésekrevonatkozóhirdetésekgyakranjelentekmegaközösségi
médiában,sokszorközismertembereknevénekésarcképénekafelhasználásával.Előfordultazis,hogyazügyfeletkorábbi,
akársok-sokévvelkorábbibefektetésekapcsánkerestékmegazzal,hogyabefektetésejelentőshozamoteredményezett
ésennekakifizetéséhezkértékaközreműködését.Mindenesetbensorkerülttávolihozzáféréstbiztosító,illetveegyéb
programok(Coinbasestb.)telepítésre,ezekfelhasználásávalmutattákmegazérintettnekabefektetéseeredményeit,
azonbanezeknemvoltakvalódiadatok.Avisszaéléssoránacsalókelmondták,hogyabefektetéskezelése,ahozamkifi-
zetésestb.érdekébenarendszerüketösszekellkapcsolniazügyfeleknetbankjával,ehhezszükségesvolt,hogyaktívtávoli
hozzáférésmellettbelépjenekoda.Ezzelacsalókkorlátlanhozzáféréstkaptakafizetésiszámláhozésfizetésiműveleteket
tudtakkezdeményezni.AfizetésiműveletekjóváhagyásaérdekébenmegszereztékazSMS-benérkezőjóváhagyókódokat
vagyaszükségesQRkódbeolvasásáravettékráőket.Nemvoltritka,hogyazáldozatszámlájátarraisfelhasználják,hogy
azonmásvisszaélésekbőlszármazóösszegeketmozgassanakmeg.Előfordultazis,hogyszemélyikölcsönfelvételéreissor
került,tetézveezzelakárokat.Acsalókazügyfeleketazzalvettékrászemélyikölcsönfelvételére,hogyakölcsönösszeg
abefektetéskifizetéséhezvagytovábbiésmagasabbhozameléréséhezszükséges.Azonbanakölcsönösszegétiseltulajdo-
nították,ígytovábbijelentősmértékűkárkeletkezettéskínoshelyzetálltelőabankáltalijövőbeliigényérvényesítésmiatt.

Mobilfizetési rendszerekkel elkövetett visszaélések

SokesetbenavisszaélésekmegvalósításáhozazApplePay-t,illetveaGooglePay-thasználtákfel.Ezekavisszaéléseknagy
számban,jellemzőenközüzemi,postai,logisztikaivagymédiaszolgáltatóknevébenkiküldöttadathalászSMSvagye-mail
üzenetekhezkapcsolódtak.Tapasztalatokszerintkétnagymobilszolgáltatóhozköthetőentelefononegyenlegfeltöltéssel,
vagyamobilszolgáltatóoldalánbeválthatópontokkal(kedvezményekkel)isösszefügghet.Mindakétműveletsoránaz
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üzenetbenszereplőlinkrekattintvaazérintettegyadathalászfelületrejutott,ahollátszólagbankkártyásfizetésiműveletet
kellettvégeznie.Ennekérdekébenazadathalászoldalonmegadtaabankkártyájavalamennyiadatát,majdazSMS-ben
érkezőkódotis.Akódazonbannemafizetésiműveletjóváhagyásáravonatkozott,hanemApplePayvagyGooglePay
regisztrációjáhozkapcsolódott.Ezazonbanazértnemtűntfelakárosultaknak,mertazSMSszövegétnemolvastákel,
hanemmegszokásból,rutinbólcsakazérkezőkódrafigyeltek.

AsikeresregisztrációtkövetőenacsalókszámosfizetésiműveletettudtakelvégezniatelefonjukonregisztráltApplePay
vagyGooglePayfelhasználásával.AzApplePayvagyGooglePayhasználatávalkezdeményezettfizetésiműveletekesetén
afogyasztómárnemkapottSMS-benjóváhagyókódot,hiszenatelefonkészülékhasználatávaltörténtafizetésésafizetési
műveletjóváhagyásais.

Mit tegyünk? – Jótanácsok mindenkinek

Avisszaélésekegyértelműcéljaaz,hogyazelkövetőkafogyasztóktólolyanadatokatszerezzenekmeg,amelyekfelhasz-
nálásávalhozzátudnakférkőznifizetésiszámláikhozésazonatulajdonosjóváhagyásanélkülfizetésiműveletekettudnak
elvégezni.Mindenvisszaéléscéljaazonosvolt,csakamódszerekeltérőek.Azonbanmindaddig,ameddigazügyfelekabanki
adataikatadotthelyzetbenáltalábanelvárhatómódonéskellőgondossággal,odafigyelésselhasználjákésbiztonságban
tartják,avisszaélések,annakformájátólfüggetlenül,megelőzhetők.

Atapasztalatokaztmutatják,hogynéhányfontosszabálybetartásanagymértékbenhozzájárulacsalásokmegelőzéséhez.
Nefeledjük,hogyamegelőzésnélnincsjobbvédelemacsalásokkalszembensem!Tekintsünkúgyazadatainkra,mint
aszámlánkatvédőpajzsra.Mindenegyesadatkiadásávalapajzssérül.

1.  Mindig legyünk körültekintőek! Érdemes kellő időt fordítani a banki műveletek elvégzésére, a banktól kapott üze-
netek elolvasására. Az üzenetek átolvasása esetén felismerhető a visszaélés! A megszokás és a sietség kárt okoz! 

2.  Minden egyes művelet során a banktól kapott kódokat csak akkor használjuk, ha meggyőződtünk arról, hogy az az 
általunk végzett tevékenységhez valóban szükséges!

3.  Minden alkalommal a bankunk által megadott hivatalos oldalon nyissuk meg a netbanki felületet, ismeretlen által 
küldött SMS-ben és e-mailben szereplő link minden bizonnyal adathalász oldalra vezet! 

4.  Mindig gondoljuk végig, hogy valóban szükséges-e az internetes oldalon vagy más módon ismeretlenek által kért 
adat megadása. Ne feledjük, hogy a csalók célja minél több banki adat megszerzése! Ha a korábbiaktól eltérő vagy 
új módszerrel találkozunk, érdemes a műveletet megszakítani és tájékozódni! 

5.  Minden esetben tagadjuk meg általunk ismeretlen számlára, különösen „biztonsági” számlára történő utalásra 
vonatkozó kéréseket, ismeretlen programok letöltését. Visszaélés esetén a bankok semmilyen formában nem kérik 
szoftver letöltését, netbanki belépési adatok, kártyaadatok vagy üzenetekben érkező kódok kiadását, visszaírását. 

Azérdembenelbírált1027ügyközül229zárultegyezséggel(12,8%),melybenakérelmezett2,38milliárdforintból80
millióforintmegtérítéséről(6,5%)állapodtakmegafelek.

45. ábra
Befejezett kiberbiztonságot érintő ügyek eredménye

1 079 db
ELINTÉZETT ÜGY

1 027 db (95%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS,
AJÁNLÁS ÉS MEGEGYEZÉS

285 db (28%)
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3.  MÉLTÁNYOSSÁGI ÜGYEK 

Azújkérelmek11,5százalékaméltányosságikérelemvolt,melyek92százalékapénzpiacitermékekkelkapcsolatos.

Ahitelügyletekbőleredőtartozásokelengedésére,illetvekönnyítettfeltételekkelvalóvisszafizetéséreirányulóméltányos-
ságieljárásokbanjelentősváltozásnemvolt.Méltányolandóesetekben,ígysúlyosegészségiállapot,kifejezettennehéz
pénzügyi,családiésegyébkörülményekeseténnemkizárt,hogyapénzügyiszolgáltatójelentősösszegűkedvezményt
nyújt.Améltányosságieljárásakkorissikereslehet,haameghallgatásonakérelmezőmegértiéselfogadjaapénzügyi
szolgáltatóálláspontjátéselutasítóválaszát.Apénzügyiszolgáltatóválasziratábólaszakmainyelvezettelmegírtérvelést
nemmindigértikakérelmezők.

Méltányosságikérelemsikerrevezetettdevizautalássalösszefüggőjogvitákbanis.Azegyeztetésekeredményekéntakülföldi
közvetítőpénzügyiszolgáltatóelismerteafelelősségétésazárfolyamkülönbözetetmegfizetteakérelmezőnek.

Agépjárműhitelekesetébenisvoltakméltányosságikérelemmelkezdeményezetteljárások,ezekbenatartozásukrészbeni
vagyteljeselengedését,fizetéskönnyítés,részletfizetésbiztosítását,atartozástterhelőkamatszázalékosmértékének
mérséklésétvagyteljeskamatmentességetkértekakérelmezők.Aszolgáltatókagépjárműhitelekkelkapcsolatosméltá-
nyosságieljárásokbaniskiemelkedőenegyüttműködőmagatartásttanúsítottak,megfelelőempátiávalkezeltékazügyeket.
Afelektöbbségébenegyezségetkötöttek,azügyektovábbirészébenazeljárásakérelemszolgáltatóáltaliteljesítésemiatt
megszüntetésrekerült.

Afolyószámlahitellelkapcsolatosméltányosságiügyekbenafogyasztókszemélyes,illetveanyagiproblémáikra,azélet-
körülményeikkedvezőtlenváltozásáratekintettelkértékatartozáselengedését,avégrehajtásieljárásmegszüntetését
ésrészletfizetésikedvezménybiztosítását.Azeljárásoktöbbségükbenafogyasztókszámárakedvezőeredménythoztak.

Afizetésiszámlákhozköthetőcsalásokmiattindítottjogvitákkalösszefüggésbensajnosnövekvőszámbanjelentekmeg
améltányosságiigényekis.Ezekáltalábannemméltányosságieljáráskéntindulnak,degyakori,hogyazeljárássorán–
utólagmegértveatörténteket,esetlegfel-,illetveelismerveasajáthibájukat–afogyasztókameghallgatásonmármél-
tányosságialaponkérikapénzügyiszolgáltatótólakárukteljesvagyrészlegesmegtérítését.Másjellegűméltányossági
ügyekhezhasonlítva,ezekbenazügyekbenritkábbanszülettekegyezségek.Jelentőskülönbségérzékelhetőazegyesszol-
gáltatókméltányosságialapontörténőegyezségkötésihajlandóságaésatérítésmértéketekintetében.Akisebbösszegű
visszaélésekesetébenfordulelőteljesvisszatérítés,nagyobbösszegűeknéljellemző,hogycsakakárbizonyosszázalékát
térítimegaszolgáltató.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét, hogy a csalások elkerülése érdekében legyenek naprakészek a csalási mó-
dozatok ismeretét illetően, tájékozódjanak a banki honlapokról és egyéb forrásokból, kísérjék figyelemmel az ezzel 
kapcsolatos figyelemfelhívásokat. Ne bízzanak abban, hogy kritikus esetben méltányosságot gyakorol a pénzügyi szol-
gáltató és különösen ne számítsanak arra, hogy méltányosság keretében a teljes káruk megtérül. 

46. ábra
Új méltányossági kérelmek szektoronkéntÚj méltányossági kérelmek szektoronként

343db;
92%

17db;
4%

14db;
4%

Pénzpiac
Biztosítási piac
Meghallgatás kitűzése
nélkül elutasított
kérelmek



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 202446

4.  KÖVETELÉSKEZELŐKKEL SZEMBENI ÜGYEK

Azújkérelmek11,4százaléka(372ügy)akövetelésvásárlásiés-kezelésitevékenységetvégzőpénzügyivállalkozásokkal
szembenérkezettpénzpiacitermékekhezkapcsolódóan.Akérelmek56százalékaméltányosságiügy,44százalékabelföldi
békéltetésiügyvolt.

Aköveteléskezelőkkelszembenafogyasztókelsősorbanszemélyikölcsönszerződésből,jelzáloghitel,folyószámlahitel,
áruhiteléshitelkártyaszerződésből,néhányesetbengépjárműhitel,valamintfizetésiszámlaszerződésbőlkeletkezetttar-
tozásaikmiattkezdeményeztekeljárást.Ezekbenazügyekbenakérelmezőktöbbalkalommalhivatkoztakavelükszemben
érvényesítettköveteléselévülésére.Azelévülésikifogássalérintettügyektúlnyomórésze,melyekbenaszolgáltatódoku-
mentumokkalnemtudtaigazolniazelévüléstmegszakítójogcselekménymegtételét,akérelmezőkrekedvezőenzárult.
Többesetbenaköveteléskezelőmárakérelemkézhezvételétkövetőenlezártaanyilvántartottkövetelést,ígyazeljárás
meghallgatástartásanélkül,akérelemvisszavonásamiattkerültmegszüntetésre.Számosesetbenapénzügyiszolgáltató,
bárelismerteaTestületelőttieljárásban,hogyaköveteléselévült,aztnemzártale.Ilyenesetekbenarrahivatkozott,hogy
azelévültkövetelésugyanbíróságiútonnemérvényesíthető,denemszűnikmeg.

Abékéltetésiügyekbenakérelmezőkvitattákanyilvántartotttartozásösszegét, illetveatartozásfennállását is,míg
améltányosságiügyekbenfizetésinehézségrehivatkozvaatartozáselengedését,valamintfizetéskönnyítéstkértek.Több
eljárászárultolyantartalmúegyezséggel,amelybenabbanállapodtakmeg,hogyazeredetikövetelésösszegéhezképest
alacsonyabbésegyösszegűbefizetésselvagykevesebbszámúrészletfizetésselaköveteléstapénzügyiszolgáltatóren-
dezettnektekinti.

Aköveteléskezelőktöbbségetovábbraisegyüttműködőmagatartásttanúsított.Azeljárásokegyrészeakérelemvissza-
vonásáravagyafelekközöskérelméretekintettelmegszüntetésrekerült,mivelapénzügyiszolgáltatóamegjelöltigényt
teljesítettevagyeljárásonkívülegyeztettektovábbésvégülmegisegyeztekafelek.

A Testület javasolja a fogyasztóknak, hogy folyamatosan kövessék nyomon a tartozásuk alakulását és a tartozással 
kapcsolatban rendszeresen egyeztessenek a követeléskezelőkkel. A kapcsolatfelvétel során törekedjenek arra, hogy az 
egyeztetéseik tartalma a későbbiekben igazolható legyen. Számos félreértés elkerülhető, ha a felek együttműködnek és 
megfelelően tájékoztatják egymást a releváns körülményekről. Célszerű már a Testület előtti eljárás kezdeményezése 
előtt a fogyasztónak azt átgondolnia és a követeléskezelő felé igazolnia, hogy az anyagi körülményei alapján számára 
milyen fizetéskönnyítési konstrukció jelentene teljesíthető és valós megoldást, elősegítve a megegyezést. 

A megegyezés érdekében továbbra is javasolt a Testület előtt indult eljárásokban a felek közötti személyes egyeztetés, 
a kérelmező aktív közreműködése. 

Szükség esetén kérjenek segítséget a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatától, illetve MNB által működtetett Pénzügyi 
Navigátor Tanácsadó Irodahálózat munkatársaitól. 

48. ábra
Befejezett, követeléskezelőkkel szemben indított pénzpiaci ügyek eredménye

399 db
ELINTÉZETT ÜGY

287 db (72%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

162 db (56%)

47. ábra
Befejezett pénzpiaci méltányossági ügyek eredménye 

398 db
ELINTÉZETT ÜGY

296 db (74%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

133 db (45%)

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
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B)   TŐKEPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

Azösszesújkérelem1,9százaléka(61ügy)valamelytőkepiaciszereplőszolgáltatásávalösszefüggőjogvitávalvoltkapcso-
latos.Atőkepiaciügyek70,5százalékábanbefektetésitevékenységjelentmegkérelemmelérintetttermékként.

ATestületazújkéntbeérkezett61ésazelőzőévrőláthozott13tőkepiaciügyközül68ügyetzártle,melyből15kérelem
–hatáskörhiánya,eljárásiakadályvagyahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkülelutasításra
került.Azérdembenelbírált53ügy30százalékában,16ügybenafelekegyezségetkötöttek,kötelezésreésajánláskiadá-
sáranemkerültsor.További3ügybenafelekközötteljárásonkívüljöttlétreegyezség,illetveabefektetésiszolgáltatók
korábbiálláspontjukatfelülvizsgálvaönkéntteljesítettékakérelmezőkigényét.összességébenatőkepiacotérintőügyek
36százalékazárultpozitíveredménnyelakérelmezőkszámára.

érdemielbírálástkövetőenbefejezetttőkepiaciügyekeredményszerintimegoszlásátazegyesügytípusokbanakövetkező
ábramutatja:

Abefektetési	tevékenységterületénamegbízásokteljesítésévelkapcsolatbanindultjogvitákalapjaazvolt,hogyakérel-
mezőkálláspontjaszerintabefektetésiszolgáltatóknemamegbízásnakmegfelelőenjártakelésennekkövetkeztébenők
kártszenvedtekvagyelmaradthasznukkeletkezett.Amegbízásokkalkapcsolatosjogvitákközöttelőfordultakabefektetési
szolgáltatóáltalüzemeltetettkereskedésifelület(platform)által,amegbízássoránmegjelenítettadatokhelyességét
vitatókérelmezőkis.

50. ábra
Befogadást követően befejezett tőkepiaci ügyek összesen és ügytípusonként

64,2%;
34 db

5,7%; 3 db

30,2%;
16 db

62%;
31 db

6%; 3 db

32%;
16 db
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Befogadást követően befejezett tőkepiaci ügyek összesen és ügytípusonként 

Egyezségek

Összesen Belföldi békéltetési
ügyek

Határon
átnyúló ügyek

Eljárást megszüntető határozat közül az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek nélkül

49. ábra
Tőkepiacot érintő új kérelmek

12 db;
19,7%

43 db;
70,5%

6 db;
9,8%

Kiegészítő befektetési 
tevékenység

Tőkepiacot érintő új kérelmek 

Befektetési tevékenység
Tartós Befektetési Számla
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Abefektetési	tanácsadássalkapcsolatbanfelmerülőjogvitáklegtöbbszörabbólfakadtak,hogyakérelmezőkálláspontja
szerintabefektetésiszolgáltatóalkalmazottjanemadottolyanátfogótájékoztatást,ismertetőt,amelyalapjánabefektetési
eszközökkockázatátmegfelelőenmegismerhettékvolna,ésazígymeghozottbefektetésidöntésekeredményeképpen
veszteségetszenvedtekel.Számosesetbenafogyasztóésapénzügyiszolgáltatóközöttamegbízásfelvételévelkapcsolat-
bannemálltfennbefektetésitanácsadásnyújtásárairányulószerződés,azonbanafogyasztóksokszorabbanahiszemben
voltak,hogyaszolgáltatóalkalmazottjabefektetésitanácsotnyújtottésabefektetésitanácsminőségéértabefektetési
szolgáltatófelelősségetisvállalt.Aténylegestanácsadáseseténlegtöbbszöratényállás,amegbízásrészletei,abefektetési
tanácsadásfennállása,annaktartalmatisztázhatóvolt,azonbantöbbesetbenabefektetésiszolgáltatóalkalmazottjaés
afogyasztóközöttabefektetésidöntésekmeghozatalaelőttlezajlottbeszélgetéseknemvoltakrekonstruálhatók.Ezek-
benazesetekbenaTestületarendelkezésreállóokiratibizonyítékokattudtacsakfigyelembevenni,ezekáltalábanazt
igazolták,hogyaszükségestájékoztatásokatafogyasztókmegkapták.

Akiegészítő	szolgáltatási	tevékenységgelkapcsolatbankezdeményezettügyekbenazértékpapírszámla-vezetéssel,annak
megszüntetésével,afelmerültköltségekkel,valamintazértékpapírszámlákonnyilvántartottértékpapíroköröklésével
kapcsolatbankeletkezettvita.

Atartós	befektetési	számlákkal	(TBSZ)	kapcsolatos	ügyekbenazadókedvezményigénybevételénekfeltételei,agyűjtőév
értelmezése,illetveazezekkelkapcsolatostájékoztatásvoltavitakérdés.

Anyugdíj-előtakarékossági	számlákkal(NyESZ-R)összefüggőjogvitákszinténazadózásikérdésekkelvoltakkapcsolato-
sak.Ezeknélajogvitaazértalakultki,mertazügyfélolymódonigényeltkifizetéstaszámláról,aminemfeleltmegaz
adójogszabálybanfoglaltadómenteskifizetésfeltételeinek.Ennekfolytánkamatadótésszociálishozzájárulástkellett
fizetnieazérintettnek,ésakorábbanjóváírtadó-visszatérítéshúszszázalékkalnöveltösszegétisvisszakellettfizetnieaz
adóhatóságrészére.

A befektetési szolgáltatásokat vagy kiegészítő szolgáltatásokat igénybe vevő ügyfelek tekintetében kiemelten fontos, 
hogy az általuk megkötött szerződések és az azok részévé váló általános szerződési feltételek rendelkezéseit részletesen 
áttanulmányozzák. Ezen rendelkezések alapján dönthető el ugyanis a felek felelősségi viszonyainak (pl. tanácsadásért 
fennálló felelősségének), a kockázatviselés kereteinek kérdésköre.

51. ábra
Befejezett tőkepiaci ügyek eredménye 

68 db
ELINTÉZETT ÜGY

53 db (78%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

19 db (36%)
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C)   BIZTOSÍTÁSI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

Azösszesújkérelem31,7százaléka(1.032ügy)valamelybiztosításipiaciszereplőszolgáltatásávalösszefüggőjogvitával
voltkapcsolatos.Abiztosításipiaciügyek89,1százalékábananem-életbiztosításitermékekjelentekmeg.

ATestületazújkéntbeérkezett1.032ésazelőzőévrőláthozott243biztosításipiaciügyből1.076ügyetzártle,melyből
177kérelem–hatáskörhiánya,eljárásiakadályvagyahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkül
elutasításrakerült.Azérdembenelbírált899ügy29,1százalékában(262ügy)afelekegyezségetkötöttek,éskétkötelezés
született.További83ügybeneljárásonkívülmegállapodástkötöttekafelekvagyapénzügyiszolgáltatókorábbiálláspontját
felülvizsgálvaönkéntteljesítetteakérelmezőigényét.Ezekazügyekafelekközösvagyakérelmezőegyoldalúkérelmére
megszüntetésrekerültek,akérelmezőigényemégismegnyugtatórendezéstnyert.Abefogadottkérelmekalapjánindult
eljárások39százalékaakérelmezőkrenézvepozitíveredménnyelzárult.

érdemielbírálástkövetőenbefejezettbiztosításiügyekeredményszerintimegoszlásátazegyesügytípusokbanakövetkező
ábramutatja:

52. ábra
Biztosítási piacot érintő új kérelmek

920 db;
89,1%

112db;
10,9%

Nem-életbiztosítás

Biztosítási piacot érintő új kérelmek 

Életbiztosítás

53. ábra
Befogadást követően befejezett biztosítási ügyek összesen és ügytípusonként

61,4%;
552 db

9,2%;
83 db

29,4%;
264 db

61,7%;
537 db

8,4%;
73 db

29,9%;
260 db

78,6%;
11 db

21,4%;
3 db

26,7%;
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6,7%;
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Befogadást követően befejezett biztosítási piaci ügyek összesen és ügytípusonként 

Egyezségek, kötelezések és ajánlások

Összesen Belföldi békéltetési
ügyek

Méltányossági
ügyek

Határon
átnyúló ügyek

Eljárást megszüntető határozat közül az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek nélkül
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1. A NEM-ÉLETBIZTOSÍTÁSI ÁGHOZ TARTOZÓ ÜGYEK

Anem-életbiztosításiágbatartozóügyekbena920újkérelemkétharmadátatűz-ésegyébvagyonikárokkal(lakásbizto-
sítás)valamintakötelezőgépjárműfelelősségbiztosításokkalkapcsolatoskérelmekképezték.

Alezárt962nem-életbiztosításiügyközött217olyanügyisszerepelt,amelyeknélakérelem2023.évbenérkezettbe.Az
érdembenelbírált804ügybőlahatározattaljóváhagyottegyezségekszáma250volt,emellett2kötelezéskiadásárakerült
sor.További77ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezők
szempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaígyösszesen41százalékottettki.

1.1.  Lakásbiztosítás

Alakásbiztosításiszerződésekkelkapcsolatosjogvitákfőkéntvihar-,felhőszakadás-,jégverés-ésegyéb,elemikárok,illetve
vezetékesvíz-,tűz-ésrobbanáskárok,valamint–néhányesetben–betöréseslopáskármiattindultak.Azügyeknagy
részébenazképezteajogvitatárgyát,hogybeszélhetünk-eolyanbiztosításieseményről,amelyreapénzügyiszolgáltató
kockázatvállalásakiterjed,ahelyszínikárképigazolja-eabejelentettbiztosításieseménybekövetkeztét,nemállnak-efenn
abiztosítóteljesítésétkizárófeltételek,ésigazolt-eakárösszeg.

Azeljárásoksoránnagyszámbanvezetettpozitíveredményreakáreseményektényállásánakteljeskörűfeltárásátcélzó
egyeztetés,ezekeredményeképpenabiztosítókgyakranmódosítottákakárrendezésieljárásokbankialakított,ajogalapra
vagyabiztosításiszolgáltatásösszegszerűségérevonatkozóálláspontjukat.Sokesetbenazonbanszéleskörű,szakértői
bizonyításralettvolnaszükségajogvitákeldöntéséhez,deerreaTestületeljárásábannincslehetőség,ígycsakazeljárást
lehetettmegszüntetni.

Számosjogvitaazépítőanyagárakésépítőiparivállalkozóidíjakelmúltévekbenbekövetkezettdrasztikusnövekedésére
voltvisszavezethető.Ezafolyamattöbbesetbenaztokozta,hogyazingatlan–azévenkéntiindexálásellenére–alulbiz-
tosítottávált,ésakárbekövetkeztekorabiztosításiösszegnemnyújtottfedezetetaténylegeshelyreállításiköltségre,
abiztosítóakártabiztosításiösszegnekavagyontárgyértékéhezviszonyítottarányában(prorataalapon)térítettemeg.
Hasonlóeredményrevezettekazokakáresemények,amelyekbenaszakemberhiánymiattjelentősenmegemelkedett
anyag-ésmunkadíjakrólkiállítottszámlaösszegétabiztosítóeltúlzottnaktaláltaésaszámlánszereplőösszegnéljelen-
tősenalacsonyabbösszegetállapítottmeghelyreállításiköltségként.

Többjogvita iskeletkezetta2024.márciusi lakásbiztosításikampánysorántörténőfelmondásokkalösszefüggésben.
Ajogvitákegyrészébenabiztosítónemfogadtaelazügyfélfelmondását,mivelazelkésettvoltvagyaszerződésendíjtar-
tozásálltfenn.Többkérelembenazügyfelekaztsérelmezték,hogya–díjkedvezménnyelösztönzött–tartamengedmény
mellettmegkötöttbiztosításfelmondásasoránabiztosítóadíjkedvezményvisszafizetésérekötelezteőket.Akérelmezők
gyakrannemvoltaktisztábanazzal,hogy–különnyilatkozathiányában–atartamengedményrevonatkozómegállapodás

54. ábra
Nem-életbiztosítást érintő új kérelmek

322 db;
35%

273 db; 29,7%

83 db; 9%

67 db; 7,3%

91 db; 9,9%

41 db;
4,5%

17 db;
1,8%

24 db;
2,6%

Lakásbiztosítás

Nem-életbiztosítást érintő új kérelmek

Kötelező gépjármű-
felelősségbiztosítás
Termékbiztosítás
Baleset és betegségbiztosítás
Utasbiztosítás
CASCO
Felelősségbiztosítás
Hitelbiztosítás
Kérelemből nem
azonosítható termék
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aszerződésekjelentősrészénélautomatikusanmegújul.Ezekbenazügyekbenabiztosítókegyezségkötésihajlandósága
sajnosnagyonalacsonyvolt.

A Testület javasolja a fogyasztóknak, hogy folyamatosan kövessék figyelemmel a biztosításuk egyes vagyoncsoportok-
ra meghatározott biztosítási összegét és az esetleges vagyongyarapodásra, értéknövelő beruházásokra, valamint az 
újjáépítési érték módosulására figyelemmel kezdeményezzék annak módosítását. Javasolja továbbá, hogy az esetleges 
bizonyítási nehézségek elkerülése érdekében a fogyasztók maguk is dokumentálják a bekövetkezett kár részleteit, annak 
kiterjedését és a kárenyhítés körében szükséges munkák megkezdését megelőző állapotot.

1.2.  Gépjármű-biztosítás

Akötelező	gépjármű-felelősségbiztosításokkalkapcsolatbanelőterjesztettkérelmek–akorábbiévekgyakorlatávalazo-
nosan–akötelezőgépjármű-felelősségbiztosításrólszólótörvénybenmeghatározottfedezetlenségiidőszakravonatkozó
fedezetlenségidíjjal,abonus-malusbesorolással,adíjtarifaváltozásával,illetveagépjárművekáltalokozottkárokkáro-
sultjaiáltalelőterjesztettkártérítésiigényekkelvoltakkapcsolatosak.

Afedezetlenségidíjjalkapcsolatosügyekjelentősrészénélaszerződésdíjnemfizetésmiattimegszűnéséttovábbraisafo-
gyasztókáltalhiányosanvagytévesenmegadottadatok(e-mailcím,levelezésicím),illetveazelektronikuskommunikáció
választásávalegyüttjárókövetkezményekhiányosismereteokozta.Azalacsonyabbbiztosításidíjeléréseérdekébenolyan
fogyasztókishozzájárultak,hogyabiztosítóügyfélfiókon,e-mailenkeresztültovábbítsaaszerződésselkapcsolatosdo-
kumentumaikat,akikrendszeresennemellenőriztéktárhelyüket,e-mailfiókjukat,ígynemértesültekadíjemelkedésről,
díjfelszólításról,aszerződéstörléséről,ésezvégsősoronfedezetlenségiidőszakotkeletkeztetett.

Agépjárművekáltalokozottkárokkárosultjaiáltalelőterjesztettkártérítésiigényekkelkapcsolatbanabiztosítottkárokozó
kártérítésifelelőssége,illetveazokozottkármértékevoltáltalábanavitatárgya.Azutólagosbizonyításinehézségekmiatt
azokbanazügyekbenjöhetettlétreegyezség,amelyeknélakárésakárhelyszínpontosrögzítésemegtörtént.Többször
iselőfordult,hogyegyépületreszereltkameravagyakárbanérintettgépjármű,illetveamögötteközlekedőjárműfedél-
zetikamerájarögzítetteakáreseményt,ennekalapjánabiztosítókgyakranmódosítottákakárrendezéssoránkialakított
álláspontjukat.Sokesetbenakármértéke,ajavításiköltségvagy–gazdaságitotálkáresetén–agépjárműkáridőponti
értéke,roncsértéke,annakösszegszerűségevoltavitatárgya.Azilyenjellegűjogvitákbanagépjárműkáridőpontiérté-
kérevonatkozópiackutatás,szakértőivélemény,javításiárajánlat,tételesjavításiszámlaésezekrészletesegyeztetése
vezetetteredményre.

Acasco biztosítássalkapcsolatosügyekbenáltalábanajelentősbiztosításidíjemelkedés,illetveatöréskárokkalkapcso-
latoshelyreállításiköltségekdrasztikusáremelkedésefolytánalakultkijogvita,ezektöbbségeajavításitételekrészletes
egyeztetésévelvolttisztázható.

A Testület javasolja a fogyasztóknak, hogy azon közúti közlekedési baleseteknél, melyeknél nem történik rendőrható-
sági intézkedés, kiemelt figyelmet fordítsanak a kárhelyszín és a bekövetkezett károsodások dokumentálására, például 
okostelefonnal készített fényképfelvételekkel, a baleseti bejelentőn megfelelő részletességű vázrajzzal, körülírással. 
A jogviták alkalmával ezeknek a bizonyítékoknak kiemelt, akár a jogvitát eldöntő jelentősége lehet.

55. ábra
Befejezett lakásbiztosítási ügyek eredménye 

348 db
ELINTÉZETT ÜGY

301 db (86%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

126 db (42%)
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1.3.  Baleset- és betegségbiztosítás

Abaleset-ésbetegbiztosításokkalösszefüggésbenbenyújtottkérelmeknélazegészségkárosodásvagyhalálesetbaleseti
jellege,azegészségkárosodásmértéke,akorábbi,meglévőbetegségekkelvalóok-okozatiösszefüggésekfennállásavagy
annakhiányavoltajogvitatárgya.Többeljárásbanisszükségesvoltasérülésbalesetijellegénekalátámasztására,valami-
lyenkülsőbehatásmegléténekigazolása,betegségbiztosításoknálegy-egyvizsgálatindokoltságánakigazolása.Ezekben
ajogvitákbanazorvosiiratokteljeskörűcsatolása,orvosiszakvéleménybeszerzése,amennyibenaszerződésesfeltétel
megengedte,apénzügyiszolgáltatóáltalmegbízottorvosszakértőáltalvégzettvizsgálatonvalórészvételjelenthetett
előrelépést.

Abaleset-ésbetegségbiztosítássokkalkapcsolatosjogvitákelbírálásatöbbnyireorvosszakértőikérdés,ilyenszakvélemény
birtokában,azabbanfoglaltmegállapításokalapjándönthetőel,ezértezekésafelekközöttiegyezséghiányábanazilyen
természetűeljárásokataTestület–továbbiszéleskörűbizonyításindokoltságamiatt–csakmegszüntetnitudta.

1.4.  Egyéb nem-életbiztosítások

Azutazási biztosítások ésútlemondási	(sztornó)	biztosításokakülföldiutazássoránváratlanulbekövetkezőmegbetege-
désre,balesetre,poggyászkárra,járatkésésreés-törlésre,valamintabiztosításikötvénybenmeghatározottegyébkocká-
zatokranyújtanakfedezetet,illetveazutazásutazásképtelenségmiattilemondásaeseténnyújtanakbiztosításivédelmet.

Többolyanpoggyászlopáskárralkapcsolatosügyvolt,melyeknélazingóságokatgépjárműbőltulajdonítottákel.Ezekben
azügyekbenaszerződésesfeltételekszerintjelentőségevoltannak,hogyholéshogyankerülttárolásraapoggyász,
abiztosítókugyaniscsakalezártgépjárműerőszakkaltörténőfeltörésével,abeláthatóságellenvédettcsomagtartóban
elhelyezettpoggyászoklopásaesetérevállalnakkockázatot,továbbifeltételkéntpedigahelyirendőrségnéltettfeljelen-
tésrőlszólódokumentumcsatolásátiselőírják.Azérintettügyekben–anyelvinehézségekmiatt–akülföldirendőrségi
iratokbannemrögzítettékmegfelelően,hogyagépjárművethogyantörtékfel,apoggyászokatabeláthatóságellenvédett
csomagtartóbóltulajdonítottákelésnemvoltnevesítvemindenérintettbiztosított,nemvoltaktételesenmeghatározva
azellopottingóságoksem.Útlemondási-,illetveutasbiztosítással,abalesettel-,illetvebetegséggelkapcsolatosügyekben
aTestületazorvosiszakkérdésektisztázásaérdekébenbeszerzettorvosiiratokalapjántörténőorvosifelülvizsgálatot
ésegyeztetéstjavasolt,azonbancsaknéhányesetbenvezetettegyezségreebbélierőfeszítése,azilyenügyekáltalában
megszüntetésselvégződtek.

A Testület javaslata szerint az utazási biztosítások kiválasztásánál célszerű az utazás módjára (pl. repülőgéppel vagy 
autóval történő utazás más-más tartalmú biztosítást igényelhet), az utazás tematikájára (pl. síelés, búvárkodás, eg-

56. ábra
Befejezett gépjármű-biztosítási ügyek eredménye 

329 db
ELINTÉZETT ÜGY

281 db (85%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 
ÉS MEGEGYEZÉS

103 db (37%)

57. ábra
Befejezett baleset- és betegségbiztosítási ügyek eredménye 

58 db
ELINTÉZETT ÜGY

52 db (90%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

22 db (42%)
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zotikus nyaralás esetén más-más speciális igény merülhet fel), az utazó egyéni adottságaira (egészségi állapotára, 
vagy arra, hogy utazás közben munkát is végez, ezért a laptopjával, profi fotófelszerelésével utazik stb.) tekintettel 
kiválasztani a megfelelő biztosítási szolgáltatást.

Ahitelbiztosítások ahitelek,személyikölcsönök,hitelkártyákmellékötöttcsoportoshitel-vagytörlesztésibiztosítások,
melyekbenabiztosítóarravállalkötelezettséget,hogyazadóshalála,keresőképtelenségevagymunkanélküliségeesetére
átvállaljaazadóstólatörlesztőrészletekfizetését.Többhitelbiztosításiterméktartalmazélet-,vagybetegségbiztosítási
fedezetetis,aholabiztosítottrokkanttáválásavagyhalálaeseténabiztosítóakárateljestartozástátvállalja.Azilyen
ügyekbenavitáskérdésáltalábanazvolt,hogyabiztosítotthalálavagymaradandóegészségkárosodásaegy,abiztosító
kockázatviselésénekkezdeteelőttmárfennállottbetegségrevagysérülésrevezethető-evissza.Ezekbenazügyekben
ritkánjöttlétreegyezség.

Akészülékbiztosítások aműszakikészülékek,berendezések,amobiltelekommunikációseszközökhasználatasoránazelőre
nemlátható,akészülékrekívülrőlhatókáreseményekkövetkeztébenhirtelenfellépőésagyártóáltaljótálláskeretében
nemjavítandókárokat(sérülés,törésvagymegsemmisülés)bizonyosesetekenalopáskárokattérítikmegabiztosítási
szerződésbenmeghatározottakszerint.

Atermékbiztosításoknálazúgynevezettkiterjesztettgaranciabiztosításokakészülékgyárigaranciaidőntúlibelsőmeghibá-
sodásaesetérenyújtanakfedezetet,melyeknélajogvitákegyjellegzetescsoportjátjelentettékazokazügyek,amelyekben
agyárigaranciaésakiterjesztettgaranciaegymáshozvalóviszonyavoltavitakérdés.Akérelmezőktöbbalkalommalvitat-
tákabiztosításalapjánbiztosítottcserekuponértékbelimegfelelőségét,mertabbólameghibásodotttermékkelazonos
kategóriájúterméket–azidőközbenbekövetkezettáremelkedésekmiatt–nemtudtakbeszerezni.

Azúgynevezettházi	kedvenc	biztosításokaháziállatokbetegségérevagybalesetérenyújtanakfedezetetegylakásbizto-
sításkiegészítőbiztosításakéntvagyönállóbiztosításként.Ezeknélabiztosításoknálajogvitákabbólkeletkeztek,hogy
egybizonyosfeltételneknemfeleltekmegabiztosítottállatok,példáulnemvoltakbeoltvavagyvalamilyenkizárásiok,
előzménybetegségálltfennavonatkozásukban.

2.  ÉLETBIZTOSÍTÁSOK

Azéletbiztosítássalkapcsolatoskérelmekabiztosításiszektorhozkapcsolódókérelmek10,9százalékáttettékki.Akérelmek
75százalékabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításokatéshagyományoséletbiztosításokatérintett.

114életbiztosításiügyzárultle,melyekközött26olyanügyisszerepelt,amelyeknélakérelem2023.évbenérkezett.Az
érdembenelbírált95ügybőlahatározattaljóváhagyottegyezségekszáma12volt,kötelezésésajánláskiadásáranemkerült
sor.További6ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezők
szempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaígyösszesen19százalékottettki.

58. ábra
Életbiztosítást érintő új kérelmek

7 db;
6,3% 43 db;

38,4%

41 db;
36,6%

21 db;
18,8%

Hagyományos életbiztosítás
Befektetési egységhez kötött
életbiztosítás
Nyugdíjbiztosítás
(egyéni és csoportos)
Kérelemből nem
azonosítható a termék

Életbiztosítást érintő új kérelmek 
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2.1.  Hagyományos életbiztosítás

Ahagyományos,kockázati	életbiztosításoknálajogvitákdöntőtöbbségetovábbraisahalálesetiszolgáltatáselutasítá-
sávalvoltkapcsolatos,legtöbbszörazzal,hogyahalálokaakockázatviseléskezdeteelőttmárfennállottbetegségvagy
egészségiállapottalállt-eok-okozatiösszefüggésbenvagysem.Azigénymegalapozottságánakeldöntéseilyenkororvosi
szakkérdés,ebbenaTestületértelemszerűennemtudállástfoglalni.Kizárólagolyanügyekbenlátottlehetőségetabiz-
tosítóazügyfelülvizsgálatára,melybenazelhunytbiztosítotthozzátartozójahozzájárultabetegéletútlekérdezéséhez,
benyújtottaaháziorvosidokumentumokat,akórházizárójelentéseket,esetlegaboncolásijegyzőkönyvet,ígypontosan
meghatározhatóvoltahaláloka,ahalálhozvezetőbetegségkialakulásánakidejeakockázatviseléskezdetéhezképest.

Avegyes életbiztosításokkal,tehátakockázatiéselérésiszolgáltatástisnyújtóéletbiztosításokkalkapcsolatosjogvitákban
akérelmezőktöbbségeazelérésiszolgáltatásösszegszerűségétvitatta.Ezekbenazügyekbenjellemzőproblémavolt,hogy
azelérésiszolgáltatásmegállapításánálalkalmazotthozamszámításalapjátazéletbiztosításidíjtartalékképezi,melynek
mértéke–annakjellegénélfogva–előzetesennemállapíthatómeg,ígyaszerződőkszámáraannakpontosszámítási
módjaelőzetesennemismerhetőmeg.

Továbbivitakérdéstjelentettagarantált(technikai)kamatéstöbblethozam-visszajuttatásszámításimódja,annakvetítési
alapja.Néhányügybenakérelmezőafelszámítottkockázatidíjmértékétvitatta,amelyazéletkorelőrehaladtávalegyre
magasabbösszegbenkerültmegállapításraaszerződésrendelkezéseiszerint.

2.2.  Befektetési egységekhez kötött életbiztosítás

Abefektetésiegységekhezkötött,úgynevezettunit-linkedéletbiztosításokkalkapcsolatosügyekalapjáulszolgálóké-
relmekbenalejáratiszolgáltatást,illetveavisszavásárlásiösszegmértékétvitattákakérelmezők.Jellemzőhivatkozás
volt,hogynemkaptakmegfelelőtájékoztatástaszerződéstartalmáról,aszerződéstterhelőköltségekrőlésarról,hogy
abefektetésekkockázatakizárólagőketterheli.Számosesetbenarrahivatkoztak,hogyszerződéskötéskorazüzletkötő
félrevezető,megtévesztőtájékoztatástnyújtottaszerződésmegtakarításijellegéthangsúlyozva,ígyfelsemmerültbennük
annaklehetősége,hogyabefizetettdíjaknálkevesebbislehetalejáratkorkifizetettösszeg.Aszolgáltatókaszerződéses
dokumentációcsatolásávaligazolták,hogyaszerződőfélavonatkozószerződésesfeltételeketmegismerte,elfogadta,így
aköltségelvonásokatésbefektetéstekintetébenfennállókockázatvállalástis.Akérelmezőknekezenokiratibizonyítékokkal
szembenkellettvolnabizonyítaniukazt,hogyaszerződéskötéssoránettőleltérőtájékoztatástnyújtottakrészükre,ami
azeljárásoktúlnyomótöbbségébennemsikerült.

Akérelmezőkgyakranvitattákafelszámítottköltségekmértékét,azokjogosságát,valamintaköltségstruktúratisztes-
ségességétis.Amagasköltségelvonástabefizetettdíjakbólképzettbefektetésekhozamaiazalacsonyhozamkörnyezet
miattnemtudtákkompenzálni.Ezekbenazügyekbenapénzügyiszolgáltatókcsakazonritkaesetekbenegyeztekmeg
akérelmezőkkel,haaszerződésesdokumentációvalamilyenhibában,hiányosságbanszenvedett.

59. ábra
Befejezett hagyományos életbiztosítási ügyek eredménye

45 db
ELINTÉZETT ÜGY

36 db (80%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

5 db (14%)
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A Testület javasolja a fogyasztóknak, hogy csak akkor válasszanak befektetési egységekhez kötött életbiztosítási ter-
méket, ha részletesen tanulmányozták a termék költségstruktúráját, megfelelő befektetési ismeretekkel rendelkeznek 
és a választott portfólió alakulását nyomon követik a tartam alatt.

2.3.  Nyugdíjbiztosítás

Anyugdíjbiztosításokkalkapcsolatosügyekbena jogvitaa legtöbbesetbena lejáratiszolgáltatássalvoltkapcsolatos.
Ezekbenazügyekbengyakorihivatkozásvoltakérelmezőkrészéről,hogyaszerződéskötéskorkapotttájékoztatássalés
szándékukkalellentétbenabiztosító–akötelezőadójogiszabályozásmiatt–aszolgáltatástnemegyösszegűkifizetésként
teljesítette,hanemjáradékszolgáltatásként.Ezenügyekegyrészénélazügyfelekeleveolyanidőpontbankötöttékmeg
aszerződést,amikorajogszabályielőírásalapjánkizárólagjáradékszolgáltatássalteljesíthetabiztosító.Előfordultolyan
esetis,amikorazeredetiszerződésbenmeghatározottlejáratiidőpont(azügyfélreirányadónyugdíjkorhatárbetöltése)
alapjánlehetőséglettvolnaegyösszegűkifizetésre,azonbanakérelmezőigénybevettealegalább40évjogosultságiidővel
rendelkezőnőkreirányadókedvezményesnyugdíjbavonuláslehetőségét,deennekidőpontjáigaszerződéskötéstőlszá-
mítvanemtelteltízév,ígyelesettazegyösszegűkifizetéslehetőségétől.Ezekbenazügyekben–figyelemmelakötelező
jogszabályielőírásrais–nemjött,nemjöhetettlétreegyezség.

Anyugdíjbiztosításoksajátosfajtájaabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításoksajátosságaitmutatóunit-linked	
nyugdíjbiztosítások.Azezekkelkapcsolatosügyekbenavitaalejáratiszolgáltatásösszegszerűségével,alevontköltségekkel,
azérvényesítettadókedvezménnyelésavisszavásárlásiösszegelszámolásávalkapcsolatbanalakultki.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét, hogy amennyiben a nyugdíjbiztosítás a nyugdíjkorhatár elérése előtt visz-
szavásárlással megszüntetésre kerül, úgy a szerződőnek az addig igénybe vett adóvisszatérítést 20 százalékkal növelt 
összegben vissza kell fizetnie az Államnak.

60. ábra
Befejezett befektetési egységhez között (unit-linked) életbiztosítási ügyek eredménye

46 db
ELINTÉZETT ÜGY

39 db (85%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

7 db (18%)

61. ábra
Befejezett nyugdíjbiztosítási ügyek eredménye

15 db
ELINTÉZETT ÜGY

13 db (87%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

3 db (23%)
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D)  PÉNZTÁRI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

Azösszesújkérelem0,3százaléka(9ügy)valamelypénztáripiaciszereplőszolgáltatásávalösszefüggőjogvitávalvolt
kapcsolatos.Apénztáripiaciügyek66,7százalékábanegészségpénztáritermékekjelentekmeg.

ATestületazújkéntbeérkezett9ésazelőzőévrőláthozott1pénztáriügymindegyikétlezárta,melyekközül2kérelem–
hatáskörhiánya,vagyahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkülelutasításrakerült.Azérdemben
elbírált8ügyközül2ügybenafelekegyezségetkötöttekéstovábbi4ügybeneljárásonkívüljöttlétreegyezségvagy
apénzügyiszolgáltatókorábbiálláspontjátfelülvizsgálvaönkéntteljesítetteakérelmezőteljes igényét.Abefogadott
kérelmekalapjánindulteljárások75százalékaakérelmezőkrenézvepozitíveredménnyelzárult.

Azérdemielbírálástkövetőenbefejezettügyekdöntésekszerintimegoszlásátakövetkezőábramutatja:

Anyugdíjpénztárakkalszembenhozamszámítással,késedelmesátléptetésselkapcsolatoskárigényekkel,illetvetévestá-
jékoztatássalokozottkármegtérítéseirántiigényekkelösszefüggőeljárásokindultak.Anyugdíjpénztárakatérintőügyek
egyrészébenapénzügyiszolgáltatóteljesítetteakérelmezőigényét,atöbbiesetbenaTestületmegszüntetteazeljárást.

63. ábra
Befogadást követően befejezett pénztári ügyek ügytípusonként

25%;
2 db

50%;
4 db 

25%;
2 db

25%;
2 db
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4 db 
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Befogadást követően befejezett pénztári piaci ügyek összesen és ügytípusonként 

Egyezségek 

Összesen Belföldi békéltetési 
ügyek

Eljárást megszüntető határozatok közül az eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok a eljáráson kívüli (kvázi) egyezségek nélkül

62. ábra
Pénztári piacot érintő új kérelmek

6 db;
66,7%

3 db;
33,3%

Nyugdíjpénztár

Pénztári piacot érintő új kérelmek

Egészségpénztár
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Azegészségpénztárakkalszembenindulteljárásokbanügyintézőihibamiattikármegtérítését,gyermeknevelésitámoga-
táskifizetését,társkártyadíjánakvisszatérítését,szűrővizsgálatelmaradásamiattiszolgáltatásiigényteljesítésétkérték
akérelmezők.Azegészségpénztáriszolgáltatókkalszembenindulteljárásokfelerészbenegyezséggelzárultak.Atöbbi
esetbenazeljárásapénzügyiszolgáltatóvállalásáratekintettel,afelekközöskérelmealapján,vagyakérelemmegalapo-
zatlanságamiattszűntmeg.

Apénztáriszolgáltatókkalszembenméltányosságieljáráskezdeményezésérenemkerültsor.

A Testület felhívja a fogyasztók figyelmét, hogy nagyobb jelentőségű döntéseik előtt alaposan olvassák át a szolgálta-
tójuk szabályzatait, időközönként tekintsék át a választott portfólió hozamának alakulását az esetleges portfólióváltás 
megfontolása érdekében.

64. ábra
Befejezett pénztári piaci ügyek eredménye

10 db
ELINTÉZETT ÜGY

8 db (80%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

6 db (75%)
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IV. A határon átnyúló pénzügyi jogviták

Ahatáronátnyúlóügyekszámaatöbbiügyszámáhozviszonyítvaelenyészővolt.2024.január1.napján16ügyvoltfo-
lyamatban,azévfolyamán63újkérelemérkezett,70ügykerültlezárásra,így9ügylezárására2025.évállrendelkezésre.

A70lezártügyből58esetbenmagyarországi,12esetbenkülföldilakóhellyelrendelkezőfogyasztónyújtottbekérelmet,19
ügybenhitelintézettel,7ügybenpénzforgalmiszolgáltatóval,11ügybenbefektetésiszolgáltatóval,31ügybenbiztosítóval
szemben.2kérelemnempénzügyiszolgáltatóvalszembenivolt,ezértérdembennemtudottaTestületezekkelfoglalkozni.

AlegtöbbkérelmetazEurópaiUniómástagállamábanszékhellyelrendelkezőpénzügyiszolgáltatókellenmagyarországi
lakóhellyelrendelkezőfogyasztóknyújtottakbe.Amagyarországiszolgáltatókkalszembenpedigjelentősrészbentartósan
külföldönmunkátvállalómagyarállampolgárok,határontúlélőmagyarokkezdeményeztekeljárást,kisebbrészbenmás
EGT-beliállampolgároktólszármazottakérelem.Akérelmezettszolgáltatókésapanaszokalapvetőenhitel-vagykölcsön-
szerződésekkelkapcsolatosügyletekkel,bankkártyatranzakciókkal,befektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításokkal,
befektetésekkel,utazásibiztosítással,termékbiztosítással,pénzátutalással,felszámolttranzakciósdíjakkal,kibercsalással
összefüggőekvoltak.

6olyanügyvolt,melyeknélakérelmezőésakérelmezettpénzügyiszolgáltatóközöttnemvoltjogviszony,vagyakérelem
tárgyátképezőjogvitanempénzügyiszolgáltatásrairányult,vagyakérelmezőnemminősültfogyasztónak,vagyapénz-
ügyiszolgáltatóEGT-nkívüliszékhellyelrendelkezett.Eljárásiakadály30ügybenmerültfel,ezenügyekbenarrólkellett
tájékoztatniakérelmezőt,hogyapénzügyiszolgáltatónemtettalávetésinyilatkozatot,ezértnincslehetőségazérdemi
eljáráslefolytatására.AkérelmezőnemfolytatottleaTestületeljárásánakkezdeményezéseelőttpanaszeljárástapénzügyi
szolgáltatóval4ügyben,ezértakérelemelutasításrakerült.Ilyenesetekbenazérdemieljáráselőfeltételeinemteljesültek,
mivelakérelmezők–ahiánypótlásifelhívásszerint–nemigazoltákapanaszeljárásmegtörténtét.Hiánypótlásifelhívásra
7esetbennemisválaszoltakakérelmezők.Ahiánypótláselmaradásamiattelutasítottügyeknélazérintettekminden
esetbentájékoztatástkaptakarravonatkozóan,hogyhiánytalankérelembenyújtásávalaTestületeljárásátismételten
kezdeményezhetik.

23ügybenérdemihatározathozatalára,ebből21esetbenazeljárásmegszüntetésérekerültsor.Amegszüntetésrekerült
ügyekből4ügybenlehetetlennekbizonyultazeljárásfolytatása,merttovábbiszéleskörűbizonyításieljáráslefolytatására
lettvolnaszükség,amelyreaTestületeljárásábannincslehetőség.További11ügybenakérelmezővisszavontaakérelmét
arratekintettel,hogyapénzügyiszolgáltatóazeljárássoránteljesítetteakérelmébenfoglaltakatvagyafelekeljáráson
kívülmegállapodtakajogvitavéglegesrendezésében.Együgybenazeljárásfolytatásaszükségtelennekbizonyult,mert
aszolgáltatóteljesítetteakérelmezőkérelmébenfoglaltakat.5ügybenakérelemmegalapozatlannakbizonyult.

65. ábra
Pénzügyi szolgáltatók a befejezett határon átnyúló ügyekben
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Kétügybenkerültsoregyezségkötésreeljárásonbelül.Akérelmezőegyesetbenkülföldiilletőségűvolt,akiegymagyar-
országipénzügyiszolgáltatóvalszembennyújtottabekérelmét,amásikbanakérelmezőmagyarországiilletőségűvolt,
akikülföldiilletőségűpénzügyiszolgáltatóvalszembenkérelmezett.Akétkérelemközülazegyikbefektetésiegységekhez
kötöttéletbiztosításiszerződéssel,amásikegysikertelendevizaátutalásköltségénekvisszatérítésévelvoltkapcsolatos.

AlegtöbbesetbenakülföldiszolgáltatóknemvetettékalámagukataTestületeljárásának.Azutóbbiévekbenmagyar-
országiszékhelyűpénzügyiszolgáltatóistettegyezségiajánlatotazeljárássorán,ígyazEGTterületénélőmagyarállam-
polgárfogyasztóáltalkezdeményezetthatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitaegyikébenisegyezségetjóváhagyó
határozattalzárulhatottegyügy.

Akérelmezőabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításiszerződésekkelkapcsolatosanaztsérelmezte,hogyszerző-
déskötéselőttnemkapottmegfelelőtájékoztatástaköltségekrőlésaszerződésévesindexálásáról,aszerződésköltség-és
díjszerkezeteátláthatatlanvoltszámára,illetveaztcsakévekkelkésőbbismertemeg.Sérelmeztetovábbá,hogyszerző-
déskötéskornemkapotttájékoztatástarról,hogyarendszeresdíj„dinamizálásakor”apénzügyiszolgáltatóugyanakko-
raköltségelvonástfoganatosítadíjnövekménytekintetében,mintegyújonnankötöttszerződésesetén,valamintnem
rendelkezettinformációvalbefektetéseiállásáról,hozamárólsem.Apénzügyiszolgáltatóazeljárássoránakérelmező
igényénekjogosságátnemismerteel,ugyanakkorazügybékésmegoldásaérdekébenegyezségiajánlatottett.Egyezségi
ajánlatábanvállalta,hogyakérelmezőáltalaszerződésrebefizetettdíjakatvisszatéríti,ésaszerződéstmegszünteti.
Akérelmezőazegyezségiajánlatotelfogadta.

Utazásibiztosításokesetébenajogvitákalapjalegtöbbszörazvolt,hogyvalamelybiztosításieseménymegvalósulását
követőenabiztosítónemfizetettvagynemakkoraösszegetfizetett,mintamekkoráraakérelmezőkszámítottak.Ezen
biztosításieseményekalapjalehetettegybetegség,amimiattmeghiúsultazutazásvagyazutazásalattmegvalósultbal-
esetvagybetegség,aholakérelmezőellátásraszorult,ésabiztosítónemvagynemakkoraösszegettérített,mintamire
számított.EzekbenazeljárásokbanaszolgáltatóaTestületmegkereséséreazügyetfelülvizsgáltaésteljesítetteiseljáráson
kívülakérelmezőkérelmébenfoglaltakat,ígyakérelemvisszavonásárakerültsor.

Kérelmezőkszámosesetbennyújtottakbekérelmetolyankülföldipénzügyiszolgáltatóvalszemben,amelytőlegyévtizede
vásároltakegynyereségrészesedésijoghozhasonló,azeljárássoránnemmeghatározhatótartalmúbefektetést,melyépp
azelmúltegy-kétévbenjártle.Afogyasztókezekbenazügyekbenarrólszámoltakbe,hogyakülföldipénzügyiszolgáltató
nemreagálmegkereséseikre,ígynemcsakahozamhoz,deabefektetetttőkéjükhözsemjutnakhozzá.Ezenügyekegyi-
kébensemvetettealámagátazEGT-benszékhellyelrendelkezőpénzügyiszolgáltatóaTestületeljárásának,emiattnem
tudottérdembeneljárniaTestület.AzEGTmástagállamábanlakóhellyelrendelkezőfogyasztókisnyújtottakbekérelmet
magyarországiszékhellyelrendelkezőbefektetésiszolgáltatóvalszemben,ekérelmekbenafogyasztókálláspontjaazvolt,
hogynemaszerződésesfeltételeknekmegfelelőenteljesítettmegbízásokataszolgáltató.Ezenügyekbenaszerződéses
rendelkezéseketvizsgáltaaTestületésaztállapítottamegazesetekdöntőtöbbségében,hogyakérelmezőkkérelme
nemmegalapozotttekintettelarra,hogyapénzügyiszolgáltatóamegbízásokataszerződésesfeltételeknekmegfelelően
teljesítette.

Termékvagykiterjesztettgaranciabiztosítássalkapcsolatosügyekbenamagyarországikérelmezőkamiattnyújtottak
bekérelmetakülföldiilletőségűpénzügyiszolgáltatóvalszemben,mertkiterjesztettgaranciabiztosításukratekintettel
lefolytatottkárügyükbenálláspontjukszerintnemmegfelelőcserekészüléketkaptakvagyapénzügyiszolgáltatónemtel-
jesítette,vagynemmegfelelőenteljesítettekárigényüket.Ezenesetekegyrészébenafelekeljárásonkívülmegállapodtak,
ígyakérelmezőkvisszavontákakérelmüketarratekintettel,hogysikerültmegoldásttalálniapanaszukraaszolgáltatóval
együttműködve.

AzEGTmástagállamábanszékhellyelrendelkezőpénzforgalmiszolgáltatókkalszembenbenyújtottügyekbenakérelme-
zőknéhányesetbenaztpanaszolták,hogyszámlájukatbefagyasztották,nemtudnakahhozhozzáférniésnemkapnak
megfelelősegítségetazérintettpénzügyiszolgáltatótól.Továbbiügyekbenaztissérelmezték,hogymiutánszámlájukra
utaltakmagyarbankszámlájukról,nemkerültkönyvelésreazEGTmástagállamábanszékhellyelrendelkezőpénzforgalmi
szolgáltatónálvezetettszámlájukonazelutaltösszegésfordítva,azEGTmástagállamábanszékhellyelrendelkezőpénz-
forgalmiszolgáltatószámlájárólutaltakamagyarbankszámlákra,aminemérkezettmegamagyarbankszámláravagy
azonnemkerültkönyvelésre.
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Akülföldipénzforgalmiszolgáltatóvalszembenbenyújtottkérelmekegyrészekibercsalássalvoltkapcsolatos.Ezenügyek
nagyrészébenazEGTmástagállamábanszékhellyelrendelkezőpénzforgalmiszolgáltatónemvetettealámagátaTestület
eljárásának,emiattaTestületérdembennemtudtalefolytatniazt,csupánarróltudtatájékoztatniafogyasztókat,hogy
melyFIN-Nettagalternatívvitarendezésifórumhoztudnakfordulni.

AzEgyesültKirályságbanszámosolyanpénzügyiszolgáltató(bank,biztosító,befektetésiszolgáltatóstb.)működik,amelyek-
kelMagyarországonélőszemélyekszerződéseskapcsolatbanvannakésszámosottélőfogyasztóisállilyenjogviszonyban
magyarországipénzügyiintézménnyel.AzEgyesültKirályságFIN-NettagságaazEurópaiUnióbóltörténőkiválássalmeg-
szűnt.2021.január1.napjátólazEgyesültKirályságbanszékhellyelrendelkezőpénzügyiszolgáltatóvalszembenamagyar
fogyasztókkizárólagazEgyesültKirályságbankezdeményezhetnekpanasz-ésalternatívvitarendezésieljárást.Ugyanezigaz
ellenkezőesetbenis:azottélőfogyasztókamagyarországiszékhelyűpénzügyiszolgáltatókkalszembenijogvitábancsak
amagyarTestületnéljárhatnakel,hapanaszeljárásukeredménytelenésalternatív,perenkívülivitarendezésilehetőséget
keresnek.Afogyasztókszámáratehátmegszűntazalehetőség,hogyeldöntsék,hogyaTestületnélvagyaUKFinancial
OmbudsmanService-nélkeresnekjogorvoslatot.

ABrexitáltalteremtettújhelyzetreapénzügyiszolgáltatókkülönbözőképpenreagáltakahatárontúliügyfeleikérdekeit
isszemelőtttartva.Azok,akikszélesügyfélkörrelrendelkeztekazEU-ban,alapvetőenkétfőmódjátválasztottákügyfeleik
megtartásának.Azegyik,hogyújvállalatlétrehozásávalszékhelyüketáthelyeztékazUnióterületéreésafogyasztókat
átirányítottákezencégekhez.EzesetbenazEU-bólkikerülőbritcégkeresettegyerrealkalmasunióstagállamot,amelyben
azottanipénzügyifelügyeletengedélyével,ahelyiésEU-sjogszabályokbetartásávalfolytattatevékenységét.ABrexitet
követőenolyanesetiselőfordult,hogyazegyesültkirályságbeliszolgáltatóamagyarügyfelekkiszolgálásárahazánkban
leányvállalatothozottlétreésazügyfeleketezaszervezetvetteát.Fontostudni,hogyaMagyarországonbejegyzettle-
ányvállalatokkalésfióktelepekkelszembenafogyasztóugyanúgykezdeményezheteljárástaTestületelőtt,mintbármely
másmagyarországiszékhelyűszolgáltatóvalszemben.

66. ábra
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V. Az Online Vitarendezési Platformon (OVR) 
bonyolított ügyek

AzEurópaiParlamentésaTanács2013.május21-i524/2013/EUrendelete(afogyasztóijogvitákonlinerendezéséről)
felhatalmazásaalapjánazEurópaiBizottságelindítottaazeurópaionlinevitarendezésiplatformot(OVRPlatform),mely
a https://webgate.ec.europa.eu/odrcímenérhetőel.EzaplatformazEurópaiUnióbantartózkodásihellyelrendelkező
fogyasztókésazEurópaiUnióbanletelepedettszolgáltatókközötti,onlineszolgáltatásiszerződésekbőleredőkötelezett-
ségekkelkapcsolatbanfelmerülőjogviták,ígyapénzügyifogyasztóijogviták,bíróságieljárásonkívülirendezéséreszolgál.

2016.évbenazzalacéllaljöttlétreazOVRPlatform,hogyazonlinevitarendezés–többekközött–apénzügyiszolgálta-
tásokkapcsánfelmerülővitákrendezésénekegyszerű,hatékony,gyorsésingyenesformájalegyen,egyolyanalternatív
megoldásapénzügyivitákbíróságonkívülirendezésére,melynekelőnye,hogyföldrajzitávolságtólfüggetlenülgyorsanés
egyszerűenlehetőségnyílikavitarendezésre.Arendszercéljaazvolt,hogyleegyszerűsítseésmegkönnyítseafelek,illetve
afelekésazeljárófórumközöttikommunikációt,ezáltalfelgyorsítsaavitarendezésmenetét,növeljeakonfliktuskezelés
hatékonyságát.Apénzügyiszektorbanabiztosításiterületérintettleginkábbazonlineszerződéskötésekvonatkozásában,
ésebbenakörbenlehetettszámítaniazOVRPlatformonkeresztülbenyújtottkérelmekszámánaknövekedésére.

Azelmúlthétévtapasztalataiviszontaztmutatták,hogyapénzügyifogyasztóknemnagyonhasználtákazOVRPlatform
adtalehetőségeket,inkábbpapíralaponnyújtottákbekérelmüketaTestülethezvagyelektronikusanÜgyfélkapun,illetve
aPBTOnlineügyintézésalkalmazásonkeresztül.A2024.évbenkétkérelemérkezett.Azegyikegykötelezőgépjármű
felelősségbiztosításiügyvolt,melyetaTestületazOVRPlatformonkívülfolytatottle,meghallgatástartásával,deakérel-
mezőnemjelentmeg.Akérelmezőgépkocsijaegybalesetbenszenvedettkárt,azonbanabiztosítóelutasítottaazigényt
műszakiokokrahivatkozvatekintettelarra,hogyakérelmezőijárműsérüléseinemvoltakazonosíthatóakakárleírásokhoz,
akáreseményhez.ATestületazeljárástmegszüntette,mertlehetetlenvoltannaklefolytatása,ugyanisszakértőikérdésben
kellettvolnaadöntenie.AmásikügybeneljárásiakadálymiattaTestületnekazeljárásmegindításáranemvoltlehetősége
amiatt,hogyakülföldibiztosítónemvetettealámagátazeljárásnakésazesetlegeskötelezésttartalmazóhatározatnak.

AzOVRPlatformvártnépszerűségénekelmaradásátazEurópaiBizottságisészlelte, ígyazalternatívvitarendezéssel
kapcsolatos javaslatcsomagrészeként javaslatottettaz524/2013/EUrendelethatályonkívülhelyezésére.A javaslat
alapjánazEurópaiParlamentésaTanács(EU)2024/3228rendelete(2024.december19.)elrendelteazOVRPlatform
megszüntetését.Azeurópaionlinevitarendezésiplatformmegszüntetésetekintetébenarendeleta2024.december30-i
HivatalosLapbanjelentmeg,hatálybalépéseakihirdetéstkövető20.nap,vagyis2025.január19.Arendelet2.cikke
szerintapanaszoknakazOVR-platformratörténőbenyújtását2025.március20-ánmegkellszüntetni.ABizottság2025.
március20-igtájékoztatjaazOVR-platformfolyamatbanlévőügyekkelrendelkezőfelhasználóitamegszüntetésrőlés
segítségetkínálazilyenfelhasználókszámáraazügyeikkelkapcsolatosésszámukrahozzáférhetőadatoklekérdezéséhez,
amennyibenerreigényttartanak.Legkésőbb2025.július20-igtörölnikellazOVR-platformontároltügyekkelkapcsolatos
valamennyiinformációt,beleértveaszemélyesadatokatis.2025.március20-átkövetőenazOVRPlatformoneljárást
kezdeményezninemleszlehetséges.

https://webgate.ec.europa.eu/odr 
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VI.  Ajánlások és kötelezések 

ATestületazévfolyamán17kötelezéstés8ajánlásthozott.Ameghozotthatározatközülminda8ajánlásttartalmazó
határozat,valamintakötelezésekközül10,azügyfeleksérelméreelkövetett,akiberbiztonságotsértővisszaélésselkap-
csolatosjogvitaeredményeképpenhoztamegaTestület,többségükbenegyszolgáltatóterhéreszólóanéstovábbi4,így
összesen5szolgáltatóvalszemben.

Akibercsalásokkalnemösszefüggő,összesenhétügybenmeghozottkötelezésekettartalmazóhatározatokazalábbi
tényállásokmellettszülettek:

1.Afelekközöttotthonfelújításikamattámogatottkölcsönszerződésjöttlétre,majdaMagyarÁllamkincstártöbbmillió
forinttámogatásiösszegetállapítottmeg,melyösszegátutalásrakerültakérelmezőlakosságibankszámlájára.Apénzügyi
szolgáltatóáltalsemvitatottanakérelmezőatámogatásiösszegterhéreelőtörlesztéstteljesített,amelyhezelőtörlesz-
tésidíjkerültfelszámításra.AszerződésrészétképezőÜgyféltájékoztatóazelőtörlesztésidíjkapcsánúgyrendelkezett,
hogyahitelintézetazotthonfelújításitámogatásterhéremegvalósulóelőtörlesztésértdíjatnemszámítfel.ATestület
megállapította,hogyaszerződésajogszabályokban(17/2016.Korm.rendeletés518/2020.Korm.rendelet)foglaltakon
túltovábbikedvezménybiztosításáról,azazazotthonteremtésitámogatásterhéretörténődíjmenteselőtörlesztésről
rendelkeznek,melyfeltételteljesült.Mindezekrefigyelemmelafelszámítottelőtörlesztésidíjvisszafizetésérekötelezte
apénzügyiszolgáltatót,akiakötelezéstteljesítette.

2.Afelekközöttlakás-előtakarékosságiszerződésekjötteklétre.Akérelmezőfelmondtaaszerződéseketéslakáscélnak
felújítástjelöltmeg.Aszámlákbenyújtásátkövetőenalakástakarékpénztártájékoztatta,hogynégyszámlátnemtud
elfogadniazutólagoslakáscéligazolására,mertazelőlegszámlákkeltekorábbi,mintafelmondáskelte.Akérelmező
márakiutaláselfogadásátmegelőzőenmegállapodottamunkaanyagmegrendelésérőlésszolgáltatásigénybevéte-
lérőltöbbvállalkozással,ezzelegyidejűlegtöbbmillióforintotmegfizetettrészükre,ezenösszegekrőlavállalkozások
előlegszámlátállítottakki.Aszolgáltatásteljesítésénekellenértékérőlaszerződésekfelmondásátkövetőenkerültek
kiállításraszámlák,amelyekenazelőlegmegfizetésénekigazolásafeltüntetésrekerült.

Apénzügyiszolgáltatónakaszámlalakáscélúfelhasználásigazolásikötelezettségteljesítésekörébennemazelőleg-
számlát,hanemaszolgáltatásteljesítésétigazoló(vég)számlátkellettvizsgálnia.A(vég)számlaigazoljaamegrendelt
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szolgáltatáselvégzését,azazalakáscélúfelhasználást.Azelőlegszámlánakannyibanvanjelentősége,hogyazazon
szereplőösszegátadásátigazolja,ekkéntazutóbbkiállítottszámlábanismegjelenik.ATestületkötelezteapénzügyi
szolgáltatót,hogyabenyújtottszámlákatalakáscélúfelhasználásigazolásikötelezettségteljesítésekéntfogadjael,
aszolgáltatóakötelezéstteljesítette.

3.Kérelmezőkapénzügyiszolgáltatóvalszembenutasbiztosításalapján,poggyászlopáskármiatt,annakmegfizetéseiránt
nyújtottakbekérelmet.Ajogvitatárgyátazképezte,hogyakérelmezőkbéreltgépjárműbőleltulajdonítottpoggyászai
abeláthatóságellenvédettcsomagtartóbanvoltak-eelhelyezve,mivelavonatkozóbiztosításifeltételszerintcsakebben
azesetbennyújthatószolgáltatás.Arendelkezésrebocsátottidegennyelvűrendőrségifeljelentésnemtartalmaztaezt
akörülményt,azonbanazeljárássoránaztakérelmezőkegyébmódonbizonyították.Arendőrségifeljelentésakérel-
mezőkkárbejelentésévelösszhangbantartalmaztaazt,hogyabiztosítottvagyontárgyakatlezártgépjárműbőllopták
el,továbbáafényképfelvételekbőlésakérelmezőknekakáreseménytkövetőkárbejelentésébőlmegállapíthatóvolt,
hogyahátsóülésekelőrehajtásávalagépjárműcsomagtartójábóltörténtalopás.ATestületakérelmezőkkérelmét
részbenmegalapozottnaktaláltaésezértkötelezteapénzügyiszolgáltatótbiztosításiszolgáltatásiösszeg,valamintezen
összegutánaPtk.szerintjárókésedelmikamat,abenzinköltségnekmegfelelőforintösszeg,valamintmindezenösszeg
utániPtk.szerintikésedelmikamatmegfizetésére.ATestületúgyértékelte,hogyabiztosításieseménnyelkapcsolatban
külföldönfelmerültegyébindokoltköltségalattnemlehetazeltulajdonítottpoggyász–ideértveapoggyászrészét
képezőszükségesgyógyszerek,tisztálkodásiszerek,ruhák,cipők,táskák,töltők–pótlásávalfelmerültköltségeketérteni,
mertazapoggyászkárkétszeresmegtérítéséhez,akárosultakkáronszerzéséhezvezetne,ezértezenrészbenakérelmet
megalapozatlannakítéltemeg.Aszolgáltatóakötelezésbenfoglaltakathatáridőbenteljesítette.

4.Akérelmezőkötelezőgépjármű-felelőségbiztosításalapjánkárigénytérvényesítettapénzügyiszolgáltatóvalszemben.
Atulajdonábanlévőszemélygépjárművévelakertbőlkihajtvaazúttestmegközelítéseközbenösszeütközöttapénzügyi
szolgáltatónálkötelezőgépjármű-felelősségbiztosítássalrendelkező,ajárdán,illetveazúttestésajárdaközöttlévőfüves
területenközlekedősegédmotoroskerékpárral.AszolgáltatóazeljárássoránegyrésztkifogásoltaaTestülethatáskörét,
másrésztvitattaakárigényjogalapjátésannakösszegét.ATestületapénzügyiszolgáltatóhatáskörikifogásánaknem
adotthelyt,azeljárássoránbenyújtottnyilatkozatokat,bizonyítékokatértékelve,különöstekintettelakáreseményt
rögzítővideófelvételre,avonatkozójogszabályirendelkezésekalapjánmegállapította,hogyakérelmezőkárigényejoga-
lapjábanésösszegszerűségébenismegalapozott.Ennekmegfelelőenakérelmezőáltalmegjelöltkárésannakkamata
megfizetésérekötelezteaszolgáltatót,akiakötelezésbenfoglaltakathatáridőbenteljesítette.

5.HáromügybeniskötelezésthozottaTestületfizetésiszámla-szerződésekhezkapcsolódópromócióskedvezményekkel
összefüggőjogvitákban,melyekbenaszolgáltatóugyanazvolt.Apénzügyiszolgáltatónemvitatta,hogyazegyeské-
relmezőkvonatkozásábanteljesültekajóváíráshozszükségesésapromóciókbanmeghatározottfeltételek,azonban
álláspontjaszerintakérelmezőkmagatartásajoggalvalóvisszaélésnekminősült.Szerinteakérelmezőkapromóciós
kedvezményeketvisszaélés-szerűenkívántákigénybevenni,ezértjogszerűenzártákkiőketapromóciókból.ATestület
nemosztottaapénzügyiszolgáltatóálláspontját,ésapromócióskedvezményekteljesítésérekötelezteapénzügyi
szolgáltatót,akiakötelezésekbenfoglaltakatteljesítette.

Akibercsalásokkalösszefüggésbennyolcajánlásbanéstízkötelezésbenazalábbitényállásokmellettszülettekdöntések:

1.Kilencügybenszületettkötelezésvagyajánlás,melyekbenavisszaélésvizuáliskódhasználatávalvalósultmeg.Ezekben
azügyekbenazügyfélegyinterneteskeresőtalálatakéntmegjelenő,deténylegesenhamisbankioldalon,netbanki
belépésszándékával többalkalommal isbeolvastaabankimobilalkalmazásávalazoldalonmegjelenítettkódokat.
Akódokhasználatávalacsalókhozzáfértekaszámlájáhozésazonfizetésiműveletekethajtottakvégre.Másesetekben
onlinetermékértékesítésselösszefüggésbenacsomagküldőszolgálatoldalárólavételárátvételeindokávalátirányított,
sajátnetbankifelületétimitálóadathalászoldalonadtákmegazügyfelekanetbankibejelentkezésiadataikat,illetve
olvastákbeazottmegjelenővizuáliskódot.Azelkövetőkhozzáfértekszámláikhoz,illetveazokrólilletéktelentranzak-
ciókattudtakvégrehajtani.

EzekbenajóvánemhagyottfizetésiműveletekkelkapcsolatosügyekbenaTestületnemtaláltabizonyítottnakapénzügyi
szolgáltatókazonhivatkozását,hogyazügyfélsúlyosangondatlanulmegszegteakészpénzhelyettesítőfizetésieszköz
ésannakhasználatáhozszükségesszemélyeshitelesítésiadatokbiztonságbantartásáravonatkozókötelezettségét.
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2.Szinténonlinefelületenmeghirdetetttermékekértékesítéséhezkötődnekazokavisszaélések,amelyeknélacsalókmo-
bilalkalmazásregisztrációthajtottakvégre,valamintmegbízhatókedvezményezettetrögzítettek.Ezekbenazesetekben
isazállítólagosvevőjelöltekvalamilyencsomagküldőszolgáltatássalkértékatermékadásvételénekésszállításának
alebonyolítását,amelyheze-mailtküldtek.Azügyfelekkövetveazutasításokat,azüzenetbenszereplőlinkrőlmeg-
nyitott,bankifelületneklátszóadathalászweboldalonbeírtákanetbankibelépéshezszükségesazonosítóadataikat,
majdabanktólérkezőSMS-ekbenszereplőkódokat.Acsalókamegszerzettadatokfelhasználásávalújmobilalkalma-
zástregisztráltak,valamintegykisösszegűfizetésjóváhagyásávalegyüttmegbízhatókedvezményezettetrögzítettekaz
ügyfélfizetésiszámlájáhozkapcsolódóan.Amegbízhatókedvezményezettek(partnerek)részéretörténőtovábbifizetési
műveleteseténabankmárnemalkalmazottkülönerősügyfélhitelesítést.

Háromilyeneljárásfolytazonosszolgáltatóvalszemben,ezekbenaTestületmegállapította,hogyapénzügyiszolgáltató
nembizonyította,hogyakérelmezőmagatartásaelértevolnaasúlyosgondatlanságszintjét.

3.Egyolyanügyvolt,aholakérelmezőtismeretlenszemélyekrávettékarra,hogyeszközéreegyalkalmazásttöltsönleés
lépjenbeanetbankjába.Azismeretlenszemélyekkelfolytatottegyeztetésésazalkalmazásbezárásautánarrólkapott
értesítést,hogyfizetésiszámlájánjóvánemhagyottfizetésiműveletrekerültsor.Azeljárássoránegyetértésvoltabban,
hogyajogvitatárgyátképezőtranzakciójóvánemhagyottfizetésiműveletnekminősül.Arendelkezésreállóbizonyítékok
mérlegelésealapjánaTestületúgyítéltemeg,hogyapénzügyiszolgáltatónembizonyította,hogyajóvánemhagyott
fizetésiműveletekkelösszefüggésbenkeletkezettkártakérelmezősúlyosangondatlankötelezettségszegéseokozta,
ígyaszolgáltatótjóváírásikötelezettségterheli,vagyisazügyakérelmezőjaváradőltel.

4.EgyügybenakérelmezőkülföldönegyhelyiilletőáltaljavasoltATMkészüléknélpróbáltkészpénztfelvenni.Atranzakció
PINkóddaltörténőjóváhagyásátkövetőenazATMsekészpénzt,senyugtátnemadottki.RövididőnbelültöbbSMS
értesítésérkezettsikeresATM-eskészpénzfelvételről.Azeljárássoránnemvoltvitatott,hogyakérelmezőáltalkifogásolt
tranzakciókjóvánemhagyottfizetésiműveleteknekminősülnek,akártszenvedettkértekáránakmegtérítését.Abank
szerintakérelmezősúlyosangondatlanuljártel,amikornemvoltkellőenkörültekintőazATMválasztásánálésannak
használatasorán,továbbáamikormárészlelteakártyaelvesztését,aztnemtiltottale,ezértszerinte–figyelemmel
asúlyosangondatlankötelezettségszegésre–abankotjóváírásikötelezettségnemterheli.

ATestületúgyítéltemeg,hogyabanknembizonyítottaazokatkörülményeket,amelyekretekintettelakérelmezőnek,
mintegyátlagfogyasztónakfelkellettvolnaismernie,hogyakérdésesATM-etesetlegesenvisszaélésrehasználhatják.
Megállapítottatovábbá,hogyakérelmezőkésedelmesbejelentésekapcsántettbankihivatkozásakonkrétüggyelnem
voltkapcsolatbahozható.Mindezekalapjánúgyítéltemeg,hogyabankkötelesteljesíteniakérelmezőkártérítési
igényét,ezmegistörtént.

EgymásikügybenakérelmezőegySMS-tkapottabankjától,miszerintvásárlástörténtabankkártyájával,deállítása
szerintaztnemőkezdeményezteésnemishagytajóvá,ígyaTestületelőttieljárásbankértekáránakmegtérítését.
Abankatranzakciótakérelmezőáltaljóváhagyottfizetésiműveletnektekintette.ATestületálláspontjaszerintakére-
lemmelérintettügybenapénzügyiszolgáltatóbizonyítékokkalhiteltérdemlőennemtámasztottaalá,hogyakifogásolt
fizetésiműveletetakérelmező,mintfizetőféljóváhagytavolna,ezértmegállapította,hogyazeljárástárgyátképező
fizetésiműveletjóvánemhagyottfizetésiműveletnekminősül,ésköteleztepénzügyiszolgáltatótatranzakcióössze-
génekmegtérítésére.

5.Együgybenakérelmezőhitelkártyájávaljogosulatlan,nemáltalakezdeményezettésjóvásemhagyottvásárlásoktör-
téntekkülföldön,melyekrőlaturistacélúotttartózkodásaalattnemszerzetttudomást.Mivelabankajóváírásiigényét
elutasította,aTestülethezfordultéskértekáránakmegtérítését.Apénzügyiszolgáltatóelőadta,hogyaPINkódmeg-
adássalfogadjaelakártyabirtokosatranzakciót,azzalhitelesítette(azösszegetis),ezentúlmenőenakártyabirtoklásaés
afizikaikártyahasználatkizárjaazidegenkezűséget,ígyavitatotttranzakciókatakérelmezőáltaljóváhagyottnaktekinti.

ATestületmegítéléseszerintapénzügyiszolgáltatóáltalelőadottakönmagukbannemvoltakalkalmasakannakbizo-
nyítására,hogyakifogásoltfizetésiműveleteketakérelmező,mintfizetőféljóváhagyta.Abanknemtudtabizonyítani,
hogyakifogásoltfizetésiműveleteketakérelmezőjóváhagyta,akérelmezőszándékosvagysúlyosangondatlanköte-
lezettségszegésérenemhivatkozott,ezértköteleshelytállniabekövetkezettteljeskárért.ATestületkötelezteapénz-
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ügyiszolgáltatót,hogyafizetésiszámlatekintetébenamegterheléselőttiállapototállítsahelyre.Abankteljesítette
aTestületdöntésébenfoglaltakat.

6.Együgytényállásaszerintakérelmezőlakcímváltozástjelentettbeapénzügyiszolgáltatónál,mellyelegyüttbejelentette,
hogyakorábbicíméremegküldöttmegújulóbankkártyájátnemkaptameg.Abejelentésalapjánapénzügyiszolgáltató
újbankkártyátbocsátottki,aztelküldteakérelmezőrészérekülönküldeménykéntpostázvaazahhozkapcsolódóPIN-kó-
dot.Acímzettsemazújkártyát,semaPIN-kódottartalmazóküldeménytnemkaptameg,azonbanszámlaegyenlegét
leellenőrizveazttapasztalta,hogyazzaltöbbilletéktelenATM-készpénzfelvételthajtottakvégre.Abejelentéssorán
megállapítástnyert,hogyakifogásoltfizetésiműveletekolymódonvalósultakmeg,hogyapostázottPINkódésbank-
kártyaismeretlenszemélybirtokábakerült,akiazzalATM-készpénzfelvételeketvégzett.

AzeljárássoránaTestületnemtaláltabizonyítottnakapénzügyiszolgáltatóazonhivatkozását,hogyazügyfélsúlyosan
gondatlanulmegszegtevolnaakészpénzhelyettesítőfizetésieszközésannakhasználatáhozszükségesszemélyeshitele-
sítésiadatokbiztonságbantartásáravonatkozókötelezettségét,ígyavisszaélésseleltulajdonítottösszegmegtérítésére
kötelezteaszolgáltatót,akiakötelezésébenfoglaltakatteljesítette,avitatottösszegetmegfizette.

7.Egymásikügybenakérelmezőbankfiókiügyintézésealkalmávalabankmunkatársajavasoltarészére,hogykössön
netbankiszolgáltatásnyújtásáravonatkozószerződést,ígye-mailbenésSMS-benfogjamegkapniabelépéshezszük-
ségesazonosítókat.Akérelmezőamegküldöttkódokkalbelépettanetbankifelületre,majdarendszerelőírásaszerint
módosítottabelépésijelszavátéskilépettanetbankból.AszolgáltatóSMS-benértesítette,hogykétgyanústranzakciót
észleltaszámláján.Akérelmezőfelhívtaatelefonosügyfélszolgálatot,aholarróltájékoztatták,hogyszámlájaterhére
kétazonnaliátutalásthajtottakvégre.Azeljárássoránapénzügyiszolgáltatóarrahivatkozott,hogyakérelmezőnet-
bankibejelentkezésiadataitegyadathalászoldalonkiadta,mellyelazelkövetőkegybankimobilapplikációttelepítettek,
amitazSMS-benküldöttkóddalaktiváltak.Akétvitatotttranzakcióazígyaktiváltmobilalkalmazásonkeresztülkerült
végrehajtásra.

ATestületapénzügyszolgáltatóhivatkozásaitnemtaláltabizonyítottnak,leginkábbaztnem,hogyakérelmezőnekmiből
(milyenjelekből)kellettvolnafelismernie,hogyazadathalászoldal,melyetmegnyitott,nemavalódibankihonlap.
ApénzügyiszolgáltatóáltalmegküldöttkódottartalmazóSMSmegszövegezésesemvoltarraalkalmas,hogyabból
akérelmezőfelismerje,hogyazegybankimobilalkalmazástelepítésére,annakaktiválásáravonatkozik.ATestületnem
találtabizonyítottnakapénzügyiszolgáltatóazonhivatkozásátsem,hogyakérelmezősúlyosangondatlanulmegszegte
akészpénz-helyettesítőfizetésieszközésannakhasználatáhozszükségesszemélyeshitelesítésiadatokbiztonságban
tartásáravonatkozókötelezettségét,ígyajóvánemhagyottfizetésiműveletekkeleltulajdonítottösszegmegtérítésére
kötelezteaszolgáltatót.ApénzügyiszolgáltatóaTestületáltalmeghozotthatározatbanfoglaltkötelezéstannaktartalma
szerintteljesítette,avitatottösszegeketakérelmezőszámlájánjóváírta.

Ameghozottajánlásokatazérintettszolgáltatómindenesetbenperbentámadta.Akiberbiztonságotsértőfogyasztói
jogvitákbanszületetttízkötelezésttartalmazóhatározatbólötesetébenazérintettszolgáltatókelegettettekakötelezé-
sekbenfoglaltaknak,amásikötesetben–ugyanazonpénzügyiszolgáltató–megtámadtaazokat.Anemkiberbiztonságot
érintőügybenhozottkötelezéseketapénzügyiszolgáltatókteljesítették.

AszolgáltatókáltalteljesítettajánlásokéskötelezésekaTestülethonlapjánanonimizáltformábanelérhetők.A2024.év
folyamánhozottésközzétetthatározatokazAjánlásokéskötelezésekfelületenaTovábbazAjánlás-Kötelezéskeresés
felületéretalálhatókmeg.

https://www.mnb.hu/bekeltetes/ajanlasok-kotelezesek-jogorvoslat/ajanlasok-es-kotelezesek
https://alk.mnb.hu/pbt/bal_menu/a_pbt_dontesei/pbt_kereses
https://alk.mnb.hu/pbt/bal_menu/a_pbt_dontesei/pbt_kereses
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VII. Határozatok bírósági megtámadása, 
perekkel kapcsolatos információk

Apénzügyiszolgáltatókirányábanemkerültsorbírságkiszabására.Aszolgáltatókegyüttműködőkvoltak,beadványa-
ikattöbbségébenhatáridőreküldték,néhányszolgáltatókivételével,akik–vélhetőenanagyügyteherésaszűkösebb
munkaerőkapacitásukmiatt–többesetbenkértékamegadotthatáridőkmeghosszabbítását,illetveelőrejelezték,hogy
beadványaikatmelyhatáridőretudjákcsakteljesíteni.

2024.január1-jén4pervoltfolyamatban,ezekazévvégéignemzárultakle.Azévfolyamán21újperindultaTestülettel
szemben,melybőlegyjogerősmegszüntetésselzárult,egytovábbiperegyébbefejezésselérdemibíróságidöntésnélkül
zárult,így2024.december31-énafolyamatbanlévőperekszáma23volt.

A21újperből20peralapjáulolyanajánlásvagykötelezésszolgált,melyekbenaTestületfelhívta,illetvekötelezteava-
lamennyiperbenazonosfelperest,hogytizenötnaponbelültérítsenmegakérelmezőknekazáltalukjóvánemhagyott
fizetésiműveletekkapcsánbizonyosösszeget,valamintakérelmezőkfizetésiszámláitekintetébenamegterheléselőtti
állapototállítsahelyreazzal,hogyajóváírásértéknapjanemlehetkésőbbi,mintazanap,amikorajóvánemhagyott
fizetésiműveletekteljesítésemegtörtént.Ezekbenazügyekbenkibercsalásoktörténtek.

EgyügybenakérelmezőmagánszemélyterjesztettelőkeresetetaTestületeljárástmegszüntetőhatározattalszemben,
aperbenazonbanabíróságazügyirataitirattárbahelyezte,mertagondnokságalattállófelperesakeresetétnemjog-
hatályosanterjesztetteelő,gondnokaakeresetelőterjesztéséheznemjárulthozzá.

Afolyamatbanlévőperekbenazajánlásokvagykötelezésekhatályonkívülhelyezéseirántikereseteibenalegtöbbesetben
afelperesnemvitatva,hogyafizetésiműveleteketnemakérelmezőkkezdeményezték,azügyekbenaztállította,hogy
mentesülamegtérítésikötelezettségealól,mivelakárta(számlatulajdonos)kérelmezőokoztaazáltal,hogyahitelesítési
adataibiztonságbantartásáravonatkozókötelezettségétsúlyosangondatlanulmegszegte.Afelperesegyrésztarrahivat-
kozott,hogyalaptalanaTestületazonálláspontja,hogyaszóbanforgóösszegekrevonatkozófizetésiműveletekhezerős
ügyfélhitelesítésrevoltszükség,úgyvélteugyanis,hogyazadottfizetésiműveletekelőttafizetésiszámlákvonatkozásában
történt,ugyancsaknemakérelmezőkáltalrögzített,ún.megbízhatókedvezményezettiregisztrációhozkapcsolódóerős
ügyfélhitelesítésazilyenkedvezményezettnektörténőkésőbbiutaláshozelégséges,aszóbanforgóutalásokpedigilyen
későbbiutalásokvoltak.Másrésztazvoltafelperesálláspontja,hogyakérelmezőksúlyosangondatlanuljártakelakkor,
amikorakkéntváltakadathalászatáldozatává,hogyaszámlaterhelésekhezszükségesadataikatmagukadtákkiharmadik
személynek.Azadatkiadásvagyúgytörtént,hogyakérelmezőkadottjogviszonybaneladókéntszerepelve,avagyapén-
züketbefektetnipróbálvaafelperesonlinebankifelületétimitálóálbankifelületenadtákmegazadataikat,vagyúgy,
hogyálbankifelületrejutvapróbáltaksikertelenülonlinebankiműveletetvégezni,melyneksoránszámukraismeretlen
személyektőlérkezettQR-kódothasználtakazáltalukreméltszokásosonlinebankibelépésre,ésezeredményezteazt,
hogyazismeretlenszemélyekakérelmezőkvalósonlinebankifelületérebejuthattak.

Egyesperekbenafelperesaztisállította,hogyaTestületnekazadottjogvitaeldöntésérenemvolthatásköre.Ezazállítás
azeddigszületettítéletekbenfoglaltakszerintmindenesetbenalaptalannakbizonyult.

A2023-banindultnégyperbőlháromügybenaKúriaelőttfelülvizsgálatieljárásvoltfolyamatban,együgybenmásodfokon
zajlottazeljárás.A2024-benindult21újügybőlatöbbségébenmégelsőfokonfolyóeljárásokmellettegyügybenaKúria
előttfelülvizsgálatieljárásvoltfolyamatban,hatügy–vagyafelperes,vagyaTestületfellebbezésefolytán–másodfokon
voltfolyamatban.Együgybenmegérkezettamásodfokúítélet.

Egypermásodfokonjogerősmegszűntetésselzárult,ebbenaperbenafelperesakeresetétőlelállt.Egymásikügy–afent
máremlített–egyébbefejezésselszűntmeg.

Kúriaiszintenmegszületettérdemidöntésselvéglegesenlezárultügynemvolt.
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Mellékletek

1. SZÁMÚ MELLÉKLET

Az eljárásokkal érintett pénzügyi szolgáltatók

 Pénzügyi szolgáltatók az új kérelmekben Kérelmek száma

1 4LifeDirectKft. 2

2 AgriaPortfólióPénzügyiTanácsadóésSzolgáltatóZrt. 2

3 AlfaViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt. 174

4 AllianzHungáriaBiztosítóZrt. 104

5 AllianzHungáriaönkéntesNyugdíjpénztár 1

6 ARGENTAFAKTORPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 6

7 AWPP&CS.A.MagyarországiFióktelep 2

8 AXAAssistanceCZs.r.o. 3

9 AxFinaHungaryZrt. 3

10 B2KapitalMagyarországZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

11 BÁVFAKTORZrt. 1

12 BÁVPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

13 BlackRock(Netherlands)B.V.MagyarországiFióktelepe 1

14 BNPParibasCardifBiztosítóZrt. 1

15 BudapestMagánnyugdíjpénztár 1

16 BudapestönkéntesNyugdíjpénztár 1

17 CESSIOKöveteléskezelőZrt. 7

18 CGCar-GarantieVersicherungs-Aktiengesellschaft 1

19 CherryHUBScale55150Kft. 1

20 ChubbEuropeanGroupSEMagyarországiFióktelepe 1

21 CIBBankZrt. 88

22 CIBLízingZrt. 2

23 CIGPannóniaéletbiztosítóNyrt. 20

24 CIGPannóniaElsőMagyarÁltalánosBiztosítóZrt. 5

25 CLBFüggetlenBiztosításiAlkuszKft. 2

26 CofidisMagyarországiFióktelepe 17

27 COLLIONBiztosításiAlkuszKft. 1

28 ColonnadeInsuranceS.A.MagyarországiFióktelepe 15

29 CompanjonInsuranceCompanyDAC 1

30 CoverGeniusEuropeB.V.ofDeVijzel 1

31 CreditOverKöveteléskezelőZrt. 1

32 DEFACTORINGPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 6

33 DELTAFAKTORPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

34 DorkingKft. 1

35 DunacorpFaktorházZrt. 18

36 EOSFaktorMagyarországZrt. 28

37 EquilorBefektetésiZrt. 1
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 Pénzügyi szolgáltatók az új kérelmekben Kérelmek száma

38 ErinumCapitalPénzügyiSzolgáltatóZrt. 4

39 ErsteBankHungaryZrt. 110

40 ErsteBefektetésiZrt. 12

41 ErsteLakástakarékZrt. 9

42 EuroleasingZrt. 3

43 EuropAssistanceMagyarországBefektetésiésTanácsadóKft. 2

44 EurópaiUtazásiBiztosítóZrt. 10

45 Fiobanka,a.s. 1

46 FŐNIXFaktorKöveteléskezelőZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

47 FundamentaLakáskasszaZrt. 17

48 GarantiqaHitelgaranciaZrt. 1

49 GEMINIPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

50 GeneraliBiztosítóZrt. 175

51 GeneraliEgészség-ésönsegélyezőPénztár 1

52 GENERTELBiztosítóZrt. 44

53 GRÁNITBankZrt.(GRÁNITBankNyrt.) 34

54 GránitBiztosítóZrt. 11

55 GRAWEéletbiztosítóZrt. 1

56 GroupamaBiztosítóZrt. 93

57 HKBFAKTORZrt. 1

58 ICFDLIMITED(Tradingname:iFOREXEurope) 1

59 InHoldPénzügyiZrt. 14

60 InterPartnerAssistanceS.A. 10

61 InteractiveBrokersCentralEuropeZrt. 3

62 IntrumZrt. 99

63 K&HBankZrt. 62

64 K&HBiztosítóZrt. 46

65 KDBBankEurópaZrt. 2

66 KöBEKözép-európaiKölcsönösBiztosítóEgyesület 32

67 LegalRestPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

68 LegitiMoJogvédelmiBiztosítóZrt. 1

69 LMGLINVESTPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

70 LombardZalaPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

71 MagNetMagyarKözösségiBankZrt. 16

72 MagyarBiztosítókSzövetsége 8

73 MagyarCetelemBankZrt. 15

74 MagyarCofidisBankZrt. 3

75 MagyarFaktorházZrt. 1

76 MagyarPostaBiztosítóZrt. 47

77 MagyarPostaéletbiztosítóZrt. 11

78 MagyarPostaZrt. 5

79 MagyarÜgyvédekKölcsönösBiztosítóEgyesülete 1

80 MAPFREASISTENCIAS.A.MagyarországiFióktelepe 11

81 MBHBankNyrt. 641

82 MBHBefektetésiBankZrt. 2
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 Pénzügyi szolgáltatók az új kérelmekben Kérelmek száma

83 MBHJelzálogbankNyrt. 3

84 MedicoverFörsakringsAB(publ)MagyarországiFióktelepe 2

85 MediCreditPénzügyiSzolgáltatóZrt. 3

86 MerkantilBankZrt. 4

87 MetLifeEuroped.a.c.MagyarországiFióktelepe 9

88 MKKMagyarKöveteléskezelőZrt. 65

89 MomentumCreditPénzügyiZrt. 8

90 MORGANHitelésFaktorPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

91 NETéletjáradékZrt. 1

92 NEWyORKBROKERZrt. 1

93 NNBiztosítóZrt. 7

94 O2FinancialServicess.r.o. 2

95 OminimoInsuranceKft. 1

96 OneyMagyarországPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

97 OTPBankNyrt. 497

98 OTPFaktoringZrt. 88

99 OTPIngatlanlízingZrt. 1

100 OTPJelzálogbankZrt. 11

101 OTPLakástakarékpénztárZártkörűenMűködőRészvénytársaság 7

102 OTPOrszágosEgészség-ésönsegélyezőPénztár 1

103 OVBVermögensberatungÁltalánosBiztosításiésPénzügyiSzolgáltatóKft. 3

104 Pannon2005FaktorésHitelZrt. 2

105 PatriaFinanceMagyarországiFióktelepe 5

106 PKKöveteléskezelőZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

107 PrémiumKft. 1

108 PRéMIUMönkéntesEgészség-ésönsegélyezőPénztár 3

109 ProvidentPénzügyiZrt. 20

110 Q13PénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 6

111 QOVERSA 2

112 RaiffeisenBankZrt. 88

113 Reg-FinancePénzügyiésSzolgáltatóZrt. 15

114 RendezésPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

115 RevolutBankUAB 12

116 RevolutPaymentsUAB 1

117 SberbankMagyarországZrt. 1

118 SIGNALIDUNABiztosítóZrt. 11

119 SPBBefektetésiZrt. 2

120 StatosferaBankszámlainformációsSzolgáltatóKorlátoltfelelősségűTársaság 2

121 SzegvárésVidékeTakarékszövetkezet 1

122 TimberlandCapitalAG 3

123 TimberlandCapitalManagementGmbH 5

124 TITÁNFAKTORPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

125 TKKTalentisKözpontiKöveteléskezelőZártkörűenMűködőRészvénytársaság 6

126 ToyotaPénzügyiZrt. 1

127 UABTransferGoLithuania 1
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 Pénzügyi szolgáltatók az új kérelmekben Kérelmek száma

128 UniCreditBankHungaryZrt. 70

129 UNIONViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt. 94

130 UNIQABiztosítóZrt. 48

131 UNIQAVersicherungAG 1

132 WiseEuropeSA 3

133 ZálogésHitelZártkörűenműködőPénzügyiRészvénytársaság 1

Pénzügyi szolgáltatók összesen 3 212

Nempénzügyiszolgáltató 35

Szolgáltatónembeazonosítható 10

Mindösszesen 3 257
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2. SZÁMÚ MELLÉKLET

A Magyar Nemzeti Bank partnereiként működő Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodahálózat elérhetősége
TANÁCSADÓ 

IRODA ÜGYFÉLFOGADÁSI IDŐ TELEFONSZÁM/E-MAIL CÍM ÜGYFÉLSZOLGÁLAT CÍME

Békéscsaba
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:
Csütörtök:

8:00-14:00
9:30-15:30
8:00-14:00

70/243-2840 
bekescsaba@penzugyifogyaszto.hu

5600Békéscsaba,
Árpádsor2/6.fsz.

(AMunkaügyiKözpontügyfélterében)

Debrecen
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

9:00-15:00
10:30-16:30
9:00-15:00

30/741-2373 
debrecen@penzugyifogyaszto.hu

4024Debrecen,Vörösmartyu.13-15.
II.em.,203-asiroda

Eger
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda: 
Péntek:

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

70/607-2191 
eger@penzugyitanacsadoiroda.hu

3300Eger,
Hadnagyutca6.
II.emelet34.

Győr
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

8:00-14:00
8:00-14:00

11:00-17:00

30/923-4942 
gyor@penzugyifogyaszto.hu

9021Győr,
SzentIstvánút10/A
II.em.208-asiroda

Kaposvár
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfőtől
Péntekig 10:00-16:00 30/812-4149

pntikaposvar@gmail.com

7400Kaposvár,
Bajcsy-Zsilinszkyu.58. 

(„PolgárokHáza”)I.em.118.

Kecskemét
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Péntek:

11:30-17:30
8:30-14:30
8:30-14:30

30/958-8210 
fogyasztovedelem.merkating@gmail.com

6000Kecskemét,
CsányiJánoskrt.14.

1.em.123.

Miskolc
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

8:00-14:00 
10:00-16:00  
8:00-14:00

30/487-3609 
miskolc@penzugyifogyaszto.hu

3530Miskolc,
SzemereBertalanu.2.

I.em.10.

Nyíregyháza
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

8:00-14:00 
8:00-14:00 
8:00-14:00

30/650-1029 
nyiregyhaza@penzugyifogyaszto.hu

4400Nyíregyháza,
Széchenyiu.2.II.emelet

Pécs
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

8:00-14:00
8:00-14:00 

11:00-17:00

70/243-3356 
pecs@penzugyifogyaszto.hu

7623Pécs,
Rákócziút24-26.,
I.em.221-esiroda

Salgótarján
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:
Csütörtök:

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

32/780-845
salgotarjan@penzugyitanacsadoiroda.hu

3100Salgótarján,
Főtér1.II.em.4.

(voltSZMTszékház)

Szeged
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:
Csütörtök:

9:00-15:00
8:00-14:00

10:00-16:00

30/958-8210 
fogyasztovedelem.gte@gmail.com

6721Szeged,
Madáchutca24/b.

Székesfehérvár
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

9:00-15:00 
11:00-17:00  
9:00-15:00

20/402-9669 
fogyasztovedelem.merkating@gmail.com

8000Székesfehérvár,
MóriczZsigmondutca18.

I.em.202.

Szekszárd
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:
Csütörtök:

9:00-15:00 
8:00-14:00 
9:00-15:00

30/274-0828
pti@maltai.hu

7100Szekszárd,
AuguszImreutca9.
II.em.214.iroda

Szolnok
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Csütörtök:

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

70/607-2186
szolnok@penzugyitanacsadoiroda.hu

5000Szolnok,
Szapáryút19.fszt.8.

Szombathely
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:
Szerda:

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

30/013-7411
szombathely@penzugyitanacsadoiroda.hu

9700Szombathely,
GéfinGyulautca22.

Tatabánya
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:
Csütörtök:

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

10:00-16:00

20/506-0106;30/217-3310
tatabanya@cpcontact.hu

2800Tatabánya,
Főtér8.

Veszprém
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:
Csütörtök:

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

70/502-7967
pti@maltai.hu

8200Veszprém,
óvárostér10.II.emelet

Zalaegerszeg
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Péntek:

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

30/699-0056
zalaegerszeg@penzugyifogyaszto.hu

8900Zalaegerszeg,
TompaM.utca1-3.

I.em.19.

http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://www.tavosz.hu/
http://merkating.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
https://www.penzugyitanacsadoiroda.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://merkating.hu/
https://maltai.hu/
http://merkating.hu/
http://merkating.hu/
http://merkating.hu/
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3. SZÁMÚ MELLÉKLET

A Pénzügyi Békéltető Testület Működési Rendje

1. MŰKÖDÉSI ELVEK

APénzügyiBékéltetőTestület(atovábbiakban:PBTvagyTestület)aMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.tör-
vényben(MNBtörvény)rögzítettszabályokalapjánaz98/257/EKBizottságiAjánlásnakmegfelelőműködésielvekszerint
végziazMNBtörvényszerintráruházottfeladatokat.AzAjánláshétalapelvetrögzít,ezekaPBTműködésénekelveiis
egyben,melyekkonkrétjogszabályirendelkezésekformájábanazMNBtörvénybenjelennekmeg:

1.Függetlenség
2.Átláthatóság
3.Kontradiktóriuseljárás
4.Hatékonyság
5.Jogszerűség
6.Szabadság
7.Képviseletlehetősége

1.  Függetlenség

APBT,mintTestületaMagyarNemzetiBankszervezetikereteinbelülműködő,deszakmailagfüggetlen,nemutasítható
szervezet,melyfüggetlenségnemcsakmagáraaTestületre,hanemannakelnökéreéstagjairaisvonatkozik.ATestület
elnöke6évrekinevezettvezető,akinekmegbízatásacsakazMNBtörvénybenfoglaltesetekbenszűnhetmeg.–MNB
törvény96.§(2),97.§(2),100.§(1),(2),(4)és101.§(4)

2.  Átláthatóság

APBTavégzetttevékenységérőlésműködésénekszabályairólfolyamatosantájékoztatástadahonlapján(www.mnb.hu/
bekeltetes),évesjelentéseiben,továbbákérésre.–MNBtörvény99.§,115.§és129-130.§

3.  Kontradiktórius eljárás 

APBTeljárásábanbiztosítottaz,hogyafelekameghallgatásokalkalmávalszemélyesenmegjelenjenekésálláspontjaikat
szóbanésírásbaniskifejtsék.Akérelmekkelérintettpénzügyiszolgáltatókegyüttműködésrekötelezettek.–MNBtörvény
108.§

4.  Hatékonyság

APBTeljárásagyors,azelőttefolyóeljárásokbanahiánytalankérelembeérkezésétőlszámított75naponbelüliidőpontra
azeljárótanácsmeghallgatásttűzésazeljárást90naponbelülbeiskellfejeznie.EztahatáridőtaPBTelnökeügyenként
egyalkalommal,sajáthatáskörbenmeghozottdöntésealapjánmaximum30nappalhosszabbíthatjameg.Azeljárásért
semakérelmezőnek,semapénzügyiszolgáltatónakfizetnienemkell,aPBTeljárásadíjmentes,deafelmerültköltségeket
(hailyenvan)afelekmagukviselik.–MNBtörvény106.§(3)és112.§(5)

5.  Jogszerűség 

APBTmindentagjajogiegyetemidiplomávalésjogiszakvizsgávalés/vagyközgazdaságiegyetemidiplomávalrendelkező,
valamintapénzügyiszektorvalamelyterületénés/vagybíróságongyakorlatotszerzettéstapasztaltmunkatárs,ésaMagyar
NemzetiBankalkalmazottja.Munkájátmindenkiavonatkozójogszabályokismeretébenésfelhasználásával,szakszerűen
végzi.Azáltalukvittkonkrétügyekbenfüggetlenekéspártatlanok.–MNBtörvény97.§(1),(3)és98.§(4)-(7)

http://www.mnb/felügyelet/pbt
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6.  Szabadság 

APBTáltalmeghozottdöntéseknemérintikafogyasztónakaztajogát,hogybírósághozforduljon.APBTajánlásaivalés
kötelezésttartalmazóhatározataivalszembenatörvénybiztosítjaajogorvoslatlehetőségét.–MNBtörvény116-117.§

7.  Képviselet lehetősége

APBTelőttieljárásbanaszemélyeseljárásvagyameghatalmazottáltalieljárásislehetséges.Afelekbármelyikeválasztása
szerintmeghatalmazottútjániseljárhat.Meghatalmazottbármelytermészetesvagyjogiszemély,továbbájogiszemé-
lyiséggelnemrendelkezőszervezetislehet.AkérelmezőaPBTeljárásbanameghallgatásonakkorisszemélyesenvehet
részt,hamagátmeghatalmazottalkívánjaképviseltetni.–MNBtörvény110.§

2. A SZERVEZET

1.APBTszervezeteazelnökből,aPBTtagjaitmagábafoglalóosztályokból,valamintahivatalbóláll.APBTelnökeképviseli
aTestületet,gondoskodikannakjogszerűműködéséről.APBTelnökétahivatalvezetőhelyettesíti.

2.Atagokosztályokbaszerveződnek.Azosztályokategy-egytag,azosztályvezetőirányítja.Azosztályvezetőkszervezik
azosztályokmunkájátésfelelősekazért,hogyahivataláltalazosztályraszignáltügyekhatáridőbenésajogszabályi
rendelkezéseknekmegfelelőenelintéződjenek.AzosztályoktagjaiaPBTtagjai,akikközülazosztályvezetőkjelölikki
azosztályonbelülazeljárótanácsoktagjaitkonkrétügyekben.Azeljárótanácsokszemélyiösszetételenemállandó.

Azosztályvezetőkfeladatai:
–kijelölikakonkrétügyekbeneljárótanácstagjaitésazeljárótanácselnökét;
–nyomonkövetikazeljárótanácsokáltalvittügyeketésbetartatjákahatáridőket;
–összeállítjákameghallgatásijegyzéket,meghatározzákameghallgatásokidőpontjátéshelyét,mindeztegymásközött
egyeztetik;

–gondoskodnakarról,hogyameghallgatásokonazeljárótanácsteljeslétszámbanjelenlegyen,ésszükségesetén
ahelyettesítésmegoldható legyen,haeznemlehetséges, jelzikahivatalvezetőnekahelyettesítési igényüketés
aműködésükhözszükségesmásegyébfeltételeket;

–gondoskodnakamunkateherarányoselosztásáról;
–ismertetikatanácsoktagjaivalavezetőiértekezletekenelhangzottinformációkat;
–javaslatottesznekatagokszabadságolásánakrendjére;
–beszámolnakaPBTelnökénekazosztályműködésesoránszerzetttapasztalatokról;
–elkészítikazosztályszakmaimunkájárólszólóösszegzést,feldolgozzákazügyektapasztalatait,jogalkotásraés/vagy
jogszabály-módosításravonatkozójavaslatottesznek;

–bírságkiszabásátkezdeményezikannakjogszabályifeltételeifennálltaesetén.

3.Ahivatalthivatalvezetővezeti,ahivatalmunkatársaiaszakértők,jogielőadó(k),aTestületsajtószóvivője,azasszisz-
tensekésagyakornok(ok).

Ahivatalvezetőfeladatai:
–ellátjaazelnökhelyettesítésévelkapcsolatosfeladatokat;
–vezetiahivatalt,gondoskodikazadminisztratívfeladatokidőbentörténőellátásáról,aszabadságokkiadásáról,ahe-
lyettesítésekmegszervezéséről;

–kiszignáljaazügyeketazosztályokra,lehetőségszerintgondoskodikazügyteheregyenlőelosztásáról;
–működtetiazügynyilvántartórendszert,vezetiazirattározást,gondoskodikaPBThonlapjánakaktualizálásáról;
–gondoskodikazévesjelentésekstatisztikairészénekösszeállításáról;
–azegységesjoggyakorlatkialakításaérdekébenösszehangoljaazeljárótanácsokáltalalkalmazottgyakorlatot;
–gondoskodikiratmintákmeglétérőlésnaprakészállapotbantartásáról;
–pereseljárásokkalösszefüggésbenkapcsolatottartaHatóságiPerképviseletiFőosztállyal,gondoskodikaperesnyil-
vántartásvezetésérőlésazadatszolgáltatásról;
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–amennyibenatestülethatáskörénekhiányaakérelembőlmegállapítható,gondoskodikakérelemelutasításárólvagy
azügyetazosztályraszignálja;

–gondoskodikjogszabályfigyelőkkészítéséről,szakmaiésnyelviképzésekszervezéséről;
–kapcsolatottartmásbékéltetőtestületekkel,fogyasztóvédelmihatóságiszakterületekkelésazÜgyfélkapcsolatiIn-
formációsKözponttal.

3. HATÁSKÖR, ILLETÉKESSÉG

1.APBThatáskörébetartozikaMagyarNemzetiBankáltalfelügyeltpénzügyiszolgáltatókésafogyasztókközöttazegyes
pénzügyiszolgáltatásokigénybevételeérdekébenlétrejöttjogviszonyokkalkapcsolatosvitásügy(apénzügyifogyasztói
jogvita)bíróságieljárásonkívülirendezése.APBTeljárótanácsaimegkísérlikafelekközöttiegyezséglétrehozatalátés
alétrejöttegyezségethatározattaljóváhagyják.Egyezséghiányábanajánlástvagykötelezésttartalmazóhatározatot
hozhatnakvagyazeljárástmegszüntetik.

2.APBTahozzábeérkezőméltányosságikérelmekkelisfoglalkozik.Azilyenkérelmekesetébenegyezséglétrehozatala
érdekébenközvetítapénzügyiszolgáltatóésakérelmezőközött.Egyezséghiányábanazügyetmegszüntetőhatározattal
lezárja.

3.Onlinepénzügyifogyasztóijogvitákkalkapcsolatoskérelmeketafogyasztóijogvitákonlinerendezésérőlszólóeurópai
parlamentiéstanácsirendeletben(továbbiakban:OVRrendelet)meghatározottonlinevitarendezésiplatformonkeresz-
tülisbenyújthatjaafogyasztó,aPBTebbenazesetbenazOVRrendelet,valamintjelenMűködésiRend13.fejezetében
foglaltakszerintjárel.AzOVRrendeletszövegétaMűködésiRend5.számúmellékletetartalmazza.

4.APBTakérelmezőköveteléskezelőkkelszembenikérelmeivelkapcsolatoseljárást–azegyébjogszabályifeltételek
fennálltaesetén–akkorindítjameg,haegyértelműenazállapíthatómeg,hogyamegvásároltkövetelésazMNBáltal
felügyeltpénzügyiszolgáltatóésafogyasztóközöttpénzügyiszolgáltatásnyújtásaérdekébenlétrejöttjogviszonyból
ered.Egyébesetbenmegállapítjahatáskörénekhiányátésakérelmezőegyidejűértesítésemellettazügyetalakóhelye
szerintilletékesbékéltetőtestületnekküldimeg.

5.AbeérkezettkérelmekethatáskörszempontjábólaHivatalisvizsgálhatja.AmennyibenaTestülethatáskörénekhiánya
akérelemtartalmaalapjánhiánypótlásnélkülmegállapítható,akérelmethatáskörhiányábanelutasítja.Azelutasító
határozatotaTestületelnökevagyahivatalvezetőírjaalá.Amennyibenahivatalvezetőazügyetazosztályraszignálja,
azosztályvezetőáltalkijelölttanácsdöntahatáskörkérdésében.Ahatáskörvizsgálataeredményeképpenvagyérdemi
eljárásindulvagyakérelmetazeljárótanácshatáskörhiányábanelutasítjaésakérelmezőegyidejűértesítésével–
amennyibenezmegállapítható–ahatáskörrelrendelkezőszervezetnekmegküldi.

6.ATestületazországegészterületénilletékességgelrendelkezik.

4. AZ ELJÁRÓ TANÁCSOK 

1.Azelnökmérlegeléstkövetőendöntiel,hogyaTestületahatáskörrelrendelkezőügyekbentanácsbanvagyegytestületi
tagáltaljár-eel.Amérlegelésalapjaazügybonyolultsága,aszükségesszakértelemésazérvényesítenikívántigény
összege.Haazelnökatanácsbantörténőeljárásmellettdönt,azosztályvezetőkazosztályokraszignáltügyekbentagjaik
közüljelölikkiazeljárótanácselnökétéskéttagját.Haakitűzöttmeghallgatásonazügyrekijelölttanácsvalamelytagja
nemtudjelenlenni,ahelyettesítésrőlazosztályvezetőkgondoskodnak.Azeljárótanácskijelölésétazosztályvezető
módosítja,havalamelytagesetébenkizárásnakvanhelye,munkaviszonyaaMagyarNemzetiBankkalameghallgatást
megelőzőenmegszűntvagyamunkavégzésikötelezettségalólfelmentették,illetve,haakijelölttagtartóstávolléte
vagyakadályoztatásamiattakijelölésmegváltoztatásaszükséges.Azelnökazeljárásfolyamánbármikordönthetúgy,
hogyatanácsbantörténőeljáráshelyettafolyamatbanlévőügybenatovábbiakbanegytestületitagjárjonel.Ilyen
esetbenazosztályvezetőjelölikiazeljárótagot.
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2.Azeljárótanácsok3tagúak,atanácselnökébőléskéttovábbitagbólállnak.Atanácselnökevezetiameghallgatást,
akéttagközülazegyikazügyelőadójakéntkijelölttanácstag,amásiktagvezetiajegyzőkönyvet,vagyatanácselnöke
egybenazügyelőadójais.

3.Ajegyzőkönyvvezetőtanácstaggondoskodikarról,hogyameghallgatásonameghallgatásmegtartásáhozszükséges
iratmintákrendelkezésreálljanak,továbbáazajánlástéskötelezésttartalmazóhatározatokkivételévelírásbafoglalja
atanácshatározatait,ajegyzőkönyvetafelekáltalegyeztetettenvéglegesíti,gondoskodikaláírásukrólésafelekszámára
ameghallgatásonkézbesíti,távollévőfélszámáragondoskodikannakkézbesítéséről.

4.Azügyelőadójakéntkijelölttanácstag:
–hatáskörvizsgálatotkövetőengondoskodikarról,hogy–hiánypótláseredményeképpenvagyanélkül–akérelem
érdembentárgyalhatólegyen;

–hatáskörhiányábanakérelmethaladéktalanulmegküldi–akérelmezőegyidejűértesítésemellett–ahatáskörrel
rendelkezőszervezetnek(áttétel)és/vagykérelmetelutasítóhatározatothoz;

–vizsgáljaazalávetésmeglétét,gondoskodikaszükségesiratokrendelkezésreállásáról;
–elkészítiaszükségesértesítéseket,gondoskodikazokszabályszerűségéről;
–értesítésbenkitűziameghallgatásidőpontját,annakhelyéről,atanácsösszetételéről,ameghallgatásmellőzésének
kezdeményezésérőlafeleketakérelemmásolatánakegyidejűmegküldésévelértesíti,azértesítéstbármelytanácstag
aláírhatja;

–azértesítésbenfelszólítjaapénzügyiszolgáltatótaválasziratbantörténőnyilatkozattételre,figyelmeztetiennekel-
maradásajogkövetkezményeire,felhívjaapénzügyiszolgáltatót,hogyameghallgatásonegyezséglétrehozatalára
jogosultvagyerrefelhatalmazottszemélyrészvételétbiztosítsa;

–válasziratmegküldésérenyitvaállóhatáridőeredményteleneltelteeseténfelszólítjaapénzügyiszolgáltatótegyütt-
működésikötelezettségénekteljesítésére;

–haladéktalanulmegküldiakérelmezőnekapénzügyiszolgáltatóválasziratánakmásolatát,amennyibeneznemlehet-
séges,aztrészéreameghallgatásonátadjaésaztismerteti;

–ahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitaeseténtovábbítjaafogyasztónakaFIN-Net-benhasználtformanyom-
tatványonrögzítettkérelmetazeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-Net-benrésztvevőmásEGT
állambelialternatívvitarendezésifórumhoz;

–ameghallgatásonképviseliatanácstöbbitagjávalelőzetesenegyeztetettszakmaiálláspontot;
–egyezséglétrehozatalátkísérlimeg,ennekeredménytelenségeesetén–amennyibenaztatanácsindokoltnakítéli–
elkészítiazajánlástvagykötelezésttartalmazóhatározatotésgondoskodikaziratokkézbesítéséről;

–aPBTügynyilvántartórendszerébenazügyrevonatkozóadatokat,információkatbevezeti,azokatnaprakészentartja.

5.Azeljárótanácselnöke:
–gondoskodikameghallgatásokjogszerűlefolytatásánakrendjéről,törekedvealehetőlegrövidebbidőtartamraés
alehetőleghatékonyabbműködésre;

–felelősatanácspecsétjénekhasználatáért;
–jelziazosztályvezetőknek,haameghallgatástapénzügyiszolgáltatóelmulasztja;
–továbbítjaakizárásirántikérelmetaPBTelnökének,amennyibenakérelemelkésett,jelziennektényét,amennyiben
aPBTelnökehelytadottakizárásikérelemnek,azeljárótanácselnökeírásbanértesítiafeleketazújtanácstagkijelölé-
séről.Megnyitjaameghallgatást,megállapítjaamegjelentszemélyekszemélyazonosságát,meggyőződikaképviseleti
jogmegfelelőigazolásáról,gondoskodikaszükségesadatokjegyzőkönyvberögzítéséről,aképviseletijogotigazoló
okiratnakaziratokhozcsatolásáról;

–figyelmeztetiamegjelenteket,hogyatárgyalásrendjétzavarókészülékameghallgatásonnemhasználható,ameg-
hallgatásonhangésképrögzítésenemlehetséges,gondoskodikameghallgatásrendjénekfenntartásáról,súlyos
rendzavaráseseténazonnalértesítiabiztonságimunkatársakat,szükségeseténarendőrséget;

–tájékoztatjaafeleketeljárásijogaikról;
–vezetiameghallgatást,megszabjaameghallgatásonteljesítendőcselekményekneksorrendjét;
–egyezségkötéshiányábannyilatkoztatjaamegjelenteketakérelembenésaválasziratbanfoglaltakfenntartásáról,
kiegészítéséről,felhívjaakérelmezőfigyelmétakérelemmódosításainak,kiegészítésénekkorlátaira;

–döntajegyzőkönyvkiegészítéséreirányulókérelemtárgyában;
–afeltételekteljesüléseeseténbefejezettneknyilvánítjaameghallgatást;
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–ismételtenmegnyitjaameghallgatást,haameghallgatásbefejezésétkövetőenfontoskörülmény,kérdéstisztázása
végettnyilatkozatokbeszerzésecélszerűneklátszik;

–kihirdetiazeljárótanácsdöntését.

5. AZ EGYEDÜL ELJÁRÓ TESTÜLETI TAG

1.Azelnökmérlegelésalapjánmeghozottdöntéseszerint,jellemzőenahárommillióforintotmegnemhaladóösszeg-
revonatkozóés/vagyegyszerűmegítélésűfogyasztóikérelmetjelentőügyekben,továbbáaméltányosságikérelmet
tartalmazópénzügyifogyasztóijogvitákbanegytestületitagjárel.Akérelemmódosításaeztnembefolyásolja,deaz
elnökazeljárásfolyamándöntésétmegváltoztathatjaésazügyettanácsieljárásrautalhatja. 

Egyszerűmegítélésűügy:akérelemésmellékleteikéntcsatoltokiratokalapjánazügyténybeliésjogimegítélésenem
igényelszakmaikonzultációtvagykülönlegesfelkészülést,szakértelmet,amindennapiéletbentömegesenelőforduló
szolgáltatásbóleredőés/vagyjelentősszámbanjogvitáteredményezőtípusügy.

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

2.Azosztályvezetőazosztályraszignáltügyekbenazosztálytagjaiközülkijelöliazegyedüleljárótestületitagot.Azosz-
tálybármelytestületitagjailyentagkéntkijelölhető.Akijelöléstazosztályvezetőakijelölttagakadályoztatásaesetén
megváltoztathatja.

3.Azegyedüleljárótestületitagameghallgatásongondoskodika jegyzőkönyvvezetéséről,aPBTmunkatársaiközül
jegyzőkönyvvezetőtvehetigénybe.Egyebekbeneljárásáraaműködésirendszabályaiértelemszerűenésmegfelelően
irányadók.Azegyedüleljárótestületitagotazeljáráslefolytatásasoránmindazonjogokmegilletikéskötelezettségek
terhelik,amelyekazeljárótanácsotmegilletikésterhelik.

6. ÖSSZEFÉRHETETLENSÉG, ELFOGULTSÁG ÉS KIZÁRÁS

1.Azosztályvezetőahivatalvezetőjeáltalazosztályraszignáltügyekbennemjelölhetkiolyaneljárótanácsot,amelynek
valamelytagjavagyatagPolgáriTörvénykönyvszerintiközelihozzátartozójaazügybenérintettvagyérdekelt,vagyaké-
relemmelérintettszervezetegyolyanpénzügyiszolgáltató,amelynélatagközösháztartásbanélőközelihozzátartozója
alkalmazottvagyvezetőtisztségviselő,ígyigazgatóságivagyfelügyelőbizottságitag(hozzátartozóiösszeférhetetlenség).

2.Nemjelölhetőkiolyantanácstagazeljárótanácstagjává,akitőlazadottügyrészrehajlásmentesmegítéléseés/vagy
tárgyilagoselintézéseegyébokbólnemvárhatóel(elfogultság).Elfogultságotjelent,haatanácstagjaapénzügyiszol-
gáltatónálegyedielbírálásalapjánanyilvánosanmeghirdetettőljelentősmértékbeneltérőkondíciókmellettvettvagy
veszigénybebármilyenszolgáltatást.

3.Amennyibenahozzátartozóiösszeférhetetlenségvagyazelfogultságfennálltaellenérekijelöléstörténne,annakészle-
lésétőlszámított1munkanaponbelülazérintetttagköteleseztírásban,azosztályvezetővelésaPBTelnökévelközölni,
azosztályvezetőpedigköteleshaladéktalanulgondoskodniannakazonnalimegszüntetéséről.

4.Azeljárótanácstagjaellenafelekbármelyikekizárásikérelmetterjeszthetelő,haolyankörülményttudigazolni,amely
kétségetébresztatagfüggetlenségevagypártatlanságatekintetében.Azindokolássalellátottírásbelikizárásikérelmet
attólanaptólszámított3munkanaponbelülkellelőterjeszteni,amikorafélazeljárótanácsösszetételérőltudomást
szerzett.AkizárásikérelemrőlaPBTelnökedöntazérintetttestületitagilletékesosztályvezetőjénekjelenlétébentörténő
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meghallgatásátkövetően.Haakizárásikérelemalapos,aPBTelnökefelkériazosztályvezetőt,hogyazügybenmásik
tanácstagotjelöljönki.Azújtanácstagkijelölésérőlafeleketazeljárótanácselnökeírásbanértesíti.

5.Azeljárótanácsazontagja,akiaszemélyérevonatkozókizárásiokotmagajelentettebe,bejelentésénekelintézéséig
apénzügyifogyasztóijogvitaelbírálásábannemjárhatel.Egyébesetbenazérintetttanácstagtovábbraiseljárhat,de
abejelentéselintézéséigazérdemihatározatmeghozatalábannemvehetrészt.

6.APBTelnöke,tagjaiésahivatalmunkatársainemnyújthatnakbekérelmetaPBT-hez,apénzügyiszolgáltatóvalszem-
beniszerződésesjogvitáikatlehetőségszerintmagávalaszolgáltatóval,haezeredménytelen,egyébtörvényesúton
rendezhetik.

7. A KÉRELMEK ELŐTERJESZTÉSE, VIZSGÁLATA ÉS A VÁLASZIRAT

1.Azáltalánosbékéltetésieljárásrairányulókérelmetaz1.sz.mellékleta)szerinti150.formanyomtatványonkell,amél-
tányosságikérelmetaz1.sz.mellékletb)szerinti180.formanyomtatványonírásbanlehetelőterjeszteniazalábbi
módokbármelyikén:
–írásban,papíralaponéspostaiúton,kormányablakonkeresztülvagyazMNBÜgyfélszolgálatánszemélyesen;
–elektronikusformábanaTestülethonlapjánelérhető„PBT Online ügyintézés”alkalmazásonkeresztül,aKözponti
AzonosításiÜgynök(KAÜ)használatávalvégrehajtottazonosítástkövetően.

Azonlineútonmegkötöttszerződésekesetében(13.pont)akérelemazOVRrendeletszerintionlinevitarendezési
platformonkeresztülelőterjeszthető.Ahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitákesetén(11.pont)aFIN-NETkap-
csolatfelvételiűrlapírásban,papíralaponéspostaiúton,kormányablaknálvagyazMNBÜgyfélszolgálatánkeresztül
személyesen,illetveelektronikusformábanaTestülethonlapjánelérhető„PBT Online ügyintézés”alkalmazásonkeresztül
nyújthatóbe.ATestületakérelmezőrészéreazáltalaválasztottkommunikációsútonkézbesítiaziratokat,ígypostaiúton
kezdeményezetteljárásbanpostaikézbesítésútjánésannakszabályaiszerint,a„PBT Online ügyintézés”alkalmazáson
keresztül,KAÜ-sazonosítástkövetőenbenyújtottkérelemmelindulteljárásbanazÜgyfélkapunakérelmezőtárhelyé-
re.Amennyibenakérelmezőazeljárássoránakapcsolattartásmódjátmegkívánjaváltoztatni,igényéta„PBT Online 
ügyintézés”alkalmazásonkeresztül,KAÜ-sazonosítástkövetően,az1.sz.mellékletc)szerinti200.formanyomtatvány
használataáltaljelezheti,másmódonérkezőkérelmenemleszteljesíthető.ATestülete-mailbencsakakérelmezőáltal
előterjesztett,akérelemvisszavonásáravonatkozónyilatkozatotésakérelmezőazonnyilatkozatátfogadja,melyáltal
hozzájárulazeljárásírásbantörténőtovábbilefolytatásáhozvagyehheznemjárulhozzáéstudomásulvesziazeljárás
szünetelését.

Abeérkezettkérelmetazügybeneljárótanácsmegvizsgálja.Haakérelemnemfelelmegatörvénybenfoglaltaknak,
azeljárótanácsakérelmet–annakbeérkezésétőlszámított15munkanaponbelül–ahiányokmegjelölésemellett
és8naposhatáridőbiztosításávalakérelmezőnekhiánypótlásravisszaküldi.Akérelemhiányos,hanemtartalmazza
a)akérelmezőnevét,lakóhelyétvagytartózkodásihelyét,
b)akérelmezőáltalkezdeményezettjogvitávalérintettpénzügyiszolgáltatónevét,székhelyét,
c)akérelmezőálláspontjánakrövidleírását,azaztalátámasztótényeketésazokbizonyítékait,
d)akérelmezőnyilatkozatátavitásügyrendezésénekmegkísérléséről,
e)azelutasítottpanasztésazelutasításttartalmazóiratot,
f)akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogyazügybenközvetítőieljárástvagypolgáripereseljárástnemindított,
g)adöntésreirányulóindítványt,
h)azokatazokiratokat,illetveazokmásolatát,kivonatát,melyektartalmáraakérelmezőbizonyítékkénthivatkozik,
i)apolgárijogszabályaiszerintiteljescselekvőképességgelrendelkezőképviselőteljesbizonyítóerejűmagánokiratba
vagyközokiratbafoglaltmeghatalmazását,haakérelmezőmeghatalmazottútjánkíváneljárni,

j)amennyibenakérelemhezkülönlegesadatiskapcsolódik,akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogykérelmebe-
nyújtásávalegyidejűlegkülönlegesadatatekintetébenhozzájárulezekkezeléséhezésátadásáhozazMNBtörvény
rendelkezéseiszerint.
Amennyibenazelektronikusadathordozónvagyelektronikusútonbenyújtottkérelemvagymellékleteinemfelel-
nekmegaMagyarNemzetiBanknálhatálybanlévőbankbiztonsági,technológiaikövetelményeknekvagyazadatok
kezelését,nyomtatásátjelentősenmegnehezítikvagyazlehetetlen,azeljárótanács–elutasításvagyazadottiratok
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mellőzésénekterhével–felhívhatjaaKérelmezőtazelektronikusadathordozónbenyújtottiratokpapíralapontörténő
benyújtására.

2.Azügybeneljárótanácsazeljárásmegindulásátólszámított8naponbelülmegvizsgáljaakérelmetannakmegítélése
érdekében,hogyazaTestülethatáskörébetartozik-e.Nincshatáskörakérelemelbírálására,ha
a)akérelmetbenyújtónemminősülfogyasztónak,
b)akérelmetnempénzügyiszolgáltatóvalszembennyújtottákbe,
c)akérelmetköveteléskezelővelszembennyújtottákbe,deakövetelésalapjáulszolgáló jogviszonynempénzügyi
szolgáltatásrairányult,

d)akérelemtárgyanempénzügyifogyasztóijogvita.

Hiánypótlásrakellakérelmezőnekakérelmetvisszaküldeni,haakérelemalapjánkétségetkizáróannemállapítható
meg,hogyannakelbírálásáraaTestületnekvan-ehatásköre.Ahiánypótlásmegtörténtétkövetőendönthetőel,hogy
atanácsazügyetérdembentárgyalja,vagyhatáskörhiányamiattáttételnekvagyakérelemelutasításánakvan-ehelye.

3.Azeljárótanácsmeghallgatástűzésenélkülelutasítjaakérelmet,ha
a)akérelembenyújtásátnemelőztemegakérelmezőkezdeményezésérepanaszánakkivizsgálásavagyakérelmező

korábbannemélteredménytelenméltányosságikérelemmelazérintettszolgáltatónál,
b)apanaszelutasításáranemkerültsor,
c)afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántpervanfolyamatbanvagyannaktárgyában
márjogerősítéletethoztak,továbbá,hakorábbanaTestületelőtteljárástindítottakésazdöntésselbefejeződött,
kivéve,haezenkorábbieljárásbanakérelmetahiánypótlásnemvagynemmegfelelőteljesítésemiattutasítottákel,
vagyakérelmezőakérelmétvisszavonta,vagyafelekközösenkértékazeljárásmegszüntetését,

d)azügybenolyanbüntetőeljárásvanfolyamatban,amelybenafogyasztópolgárijogiigényénekérvényesítésétiskéri,
vagyafelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántfizetésimeghagyáskibocsátására
kerültsor,vagyafelekközvetítőieljárástindítottak,

e)ahiánypótlásraadotthatáridőeredménytelenülteltel,
f)akérelemahiánypótlástkövetőensembírálhatóel,
g)ajogvitakomolytalanjellegű,azazakérelmezőolyantartalmúnyilatkozatotteszvagymagatartásttanúsít,amely

nyilvánvalóannemajogvitaérdemirendezéséreirányul,ésegyértelműenalkalmatlanazeljárásmegindítására,
h)ajogvitazaklatójellegű,azazabeadványhangvétele,afélnyilatkozata,magatartásajóerkölcsbeütköző,durva,

személyeskedő,
i)aTestületnemrendelkezikhatáskörrelavita(kérelem)elbírálására.

Azeljárótanácsakérelmetmeghallgatástűzésenélkülelutasíthatja,haaztakérelmezőnemakérelemnekmegfelelő
formanyomtatványonnyújtottabe,továbbáakérelemmellékleteitpapíralaponfelhívásrasemcsatolta.

4.Azeljárásihatáridőkahiánytalankérelembeérkezéséneknapjátólszámítanak.Haelutasításranemkerülsor,azel-
járótanácselnökeameghallgatáskitűzöttidőpontjáról,helyérőlvagyameghallgatásmellőzésénekkezdeményezé-
séről,azaz írásbelieljárás lefolytatásáratettjavaslatárólafeleketakérelemmásolatánakegyidejűmegküldésével
időbenésírásbanértesíti.Haazeljárásírásbelilefolytatásáranemteszjavaslatot,azértesítésbenazeljárásmegin-
dulásátólszámított75naponbelülimeghallgatásiidőpontottűz.Ameghallgatásidőpontjátúgyhatározzameg,hogy
apénzügyiszolgáltatótérintőtöbbmeghallgatásralehetőségszerintazonosnaponésegymástkövetőenkerüljönsor. 
Azértesítésbenközölnikellakijelölteljárótanácstagjainaknevét.       
Ameghallgatásmellőzéséhez,azeljárásírásbantörténőlefolytatáshozmindkétfélírásbelihozzájárulásaszükséges.
Azeljárótanácselnökeafelekmeghallgatásontetthozzájárulónyilatkozataalapjániselrendelhetiazeljárásírásban
történőtovábbilefolytatását.Hafelekameghallgatáselőttnemjárulnakhozzáazeljárásírásbelilefolytatásáhozés
valamelyikfélameghallgatásonnemjelenikmeg,azeljárótanácsameghallgatásmegtartásátkövetőenafelekelőze-
teshozzájárulásanélkülislefolytathatjaazeljárástírásban.Azírásbanlefolytatotteljárásbanazeljárótanácsafelek
hozzájárulásanélkülahatározatmeghozataláigmeghallgatásttűzhetki.
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Rendkívülihelyzetben,indokoltesetbenéskivételesenaTestületelnökedönthetúgy,hogyafelekhozzájárulásahiá-
nyábanvagyakarataellenéreisafolyamatbanlévőeljárásoktovábbifolytatásaírásbantörténjen.

5.Amennyibenakérelembenyújtásátkövetőenakérelmezőelhalálozik,úgyazeljárótanácsazeljárásthatározatával
megszünteti.Akérelmezőjogutódjajogerőshagyatékátadóvégzésvagyöröklésibizonyítványbirtokábanjogosultúj
eljárástindítani.            
Amennyibenakérelembenyújtásátkövetőenapénzügyiszolgáltatószemélyébenjogutódlástörténik,úgyazeljárás
–különpanaszeljáráslefolytatásanélkül–ajogutódpénzügyiszolgáltatóbevonásávalfolytatódiktovább,melyről
atanácsazérintetteketértesíti.Ajogutódlástbármelyikérintettszolgáltatóbejelentheti.Azeljárótanácsrövidhatá-
ridőmegjelölésévelfelhívjaajogutódpénzügyiszolgáltatótnyilatkozatánakmegtételére.Ugyanezenszabályokszerint
leheteljárniakkor is,haakérelmezőakérelembenyújtásátkövetőenértesülapénzügyiszolgáltatószemélyében
bekövetkezettjogutódlásról.

6.Apénzügyiszolgáltatókbeadványaikatazecélraszolgálóelektronikusútonkeresztülűrlapokhasználatávalnyújthatják
be.ATestületanekikszólóértesítéseket,felhívásokat,döntéseketazElektronikusÜgyintézésHitelesTárhely(EÜHT)
postaládábakézbesíti.Atárhelyretörténőelhelyezésrőlaszolgáltatóke-mailbenértesítéstkapnak.Átvételhiányában
akézbesítésitárhelyentörténtelhelyezéstkövető11.munkanaponaTestületaziratotkézbesítettnektekinti.Apénzügyi
szolgáltatókazMNBtörvény108.§szerintiírásbeliválaszirataikbanazesetlegesüzletititkottartalmazóésbizalmasan
kezelendőinformációtjelentőtartalmatkötelesekegyértelműenmegjelölni,továbbáazezttartalmazóokiratotvagy
adatotkülönbeadványkéntcsatolni.

7.Améltányosságikérelmeka180.nyomtatványhasználatával,valamintkézzelvagygéppelírtszabadszövegesbead-
ványkéntiselőterjeszthetők.

Améltányosságikérelemnektartalmazniakell
a)akérelmezőnevét,lakóhelyétvagytartózkodásihelyét,
b)azérintettpénzügyiszolgáltatónevét,székhelyét,
c)améltányosságikérelemalapjáulszolgálószemélyiésanyagikörülményekmegjelölését,éshavan,azazokatalátá-
masztóbizonyítékokat,

d)akérelmezőnyilatkozatátaméltányosságiigényerendezésénekmegkísérlésérőlapénzügyiszolgáltatónál,
e)azelutasítottméltányosságikérelmetésazelutasításttartalmazóiratot,vagyakérelmezőarravonatkozónyilat-

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

vagyközokiratbafoglaltmeghatalmazását,haakérelmezőmeghatalmazottútjánkíváneljárni,
i)amennyibenakérelemhezkülönlegesadatiskapcsolódik,akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogykérelmebe-
nyújtásávalegyidejűlegkülönlegesadatatekintetébenhozzájárulezekkezeléséhezésátadásáhozazMNBtörvény
rendelkezéseiszerint,

j)akérelmezőnyilatkozatátarravonatkozóan,hogyugyanabbólaténybelialapból,ugyanazonjogirántkorábbannem
terjesztettelőméltányosságikérelmet.

8. ELJÁRÁS A MAGYAR NEMZETI BANK ÉPÜLETEIBE BELÉPÉSI TILALOMMAL 
JÁRÓ VESZÉLYHELYZET IDŐTARTAMA ALATT 

AmennyibenaMagyarNemzetiBankelnökeaMagyarKormányáltalkihirdetettveszélyhelyzetidőtartamaalattbelépési
tilalmatírelőazMNBépületeibe,azeljárásokcsakírásbanfolyhatnak.
Azeljárásírásbantörténőlefolytatáshozafelekbeleegyezésére–hajogszabálymáskéntnemrendelkezik–nincsszükség.
Abelépésitilalommegszűntévelazeljárásazáltalánosszabályokszerintfolytatandóle.Azeljárásfolytatásrólafeleket
értesítenikell.
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9. A MEGHALLGATÁS

1.AzeljárótanácsokmeghallgatásaikataMagyarNemzetiBank1133Budapest,Váciutca76.(CapitalSquare)épület
földszintjéntalálhatótárgyalóhelyiségeibentartják.Meghallgatásokmindenmunkanaponvannak,ezekidőpontját
éspontoshelyétegymásközöttelosztvaazosztályvezetőkhatározzákmeg.Ameghallgatástazeljárótanácselnöke
vezeti,akimegszabjaazoknakacselekményeknekasorrendjét,amelyekameghallgatásonkövetkeznek.Afélhezaz
eljárótanácstagjainkívülazellenérdekűfélésannakképviselőjeisintézhetkérdéseket.

2.Azeljárótanácselnökeameghallgatássoránbármikorfigyelmeztethetiafeleket,hanemavitásüggyelösszefüggő
kérdésfeltevésrevagytényelőadásrakerülsor.Azilyentények,adatokfigyelembevételétazeljárótanácsmellőzi.

3.Ameghallgatásnemnyilvános,kivéve,haameghallgatásnyilvánosságáhozmindkétfélhozzájárul.Ebbenazesetben
ameghallgatáson–korlátozottlétszámban–hallgatóságrésztvehet.Amaximumhallgatóilétszámotazeljárótanács
elnökeállapíthatjameg.

4.Ameghallgatásmegnyitásakorazeljárótanácselnöke–aszemélyazonosságigazolásáraalkalmasokiratmegtekinté-
sével–megállapítjaamegjelentszemélyekszemélyazonosságát,valamintmeggyőződikaképviseletijogmegfelelő
igazolásáról.Aszemélyiadatokatajegyzőkönyvbenazeljárótanácsameghallgatáselejénrögzíti,aszemélyiokmá-
nyokathaladéktalanulvisszaadja,aképviseletijogotigazolóokiratotajegyzőkönyvhözcsatolja,továbbámindezeket
ajegyzőkönyvbenisrögzíti.Havalamelyikfélameghallgatásonnemjelentmeg,afélértesítésérevonatkozótértivevény
alapjánmegkellállapítani,hogyértesítéseszabályszerűenmegtörtént-e.Haigen,ameghallgatástafélrészérőlelmu-
lasztottnakkelltekinteni.Haameghallgatásonbármelyikfélszabályszerűértesítésellenérenemjelenikmegvagynem
terjesztielőbizonyítékait,azeljárótanácslefolytatjaazeljárástésarendelkezésreállóiratokésadatokalapjándönt.

5.Haakérelmezőképviselőthatalmazmeg,ameghatalmazástteljesbizonyítóerejűmagánokiratbavagyközokiratba
kellfoglalni.Haakérelmezőésképviselőjeegyüttjelennekmegameghallgatáson,ameghatalmazásameghallgatás
jegyzőkönyvébeisrögzíthető.Haafélnevébenmegjelentmeghatalmazottvagytörvényesképviselőaképviseletijogát
nemigazolja,afélképviseletétameghallgatásonnemláthatjael.

6.Amegjelentszemélyekszemélyazonosságáról,valamintaképviseletijogigazolásárólvalómeggyőződésutánazeljáró
tanácselnökeameghallgatástmegnyitjaésfigyelmeztetiamegjelenteketarra,hogyameghallgatásrendjétzavaró
készülék,ígykülönösenmobiltelefonnemhasználható.Azeljárótanácselnökeafelekettájékoztatja
a)azeljárásijogaikról,
b)akérelemkiegészítésénekszabályairól,
c)azegyezség,akötelezésttartalmazóhatározat,valamintazajánlásjogitermészetéről,arról,hogyazegyezségés
akötelezésttartalmazóhatározatönkénttörténőteljesítésénekelmaradásaeseténakérelmezőkérelmérebírósági
végrehajtásnakvanhelye,

d)aszolgáltatóáltaltettáltalánosvagyazadottügyrevonatkozóesetialávetésrőlésennekjogkövetkezményeiről,
e)ajogszabályialávetésrőléshaezazadottügybenalkalmazandó,ennekjogkövetkezményeiről,
f)arról,hogyazeljárásnemérintiazigényekbíróságiútonvalóérvényesíthetőségét.

7.Azösszegszerűennemmeghatározható,valamintcselekménymegtételérevagyattólvalótartózkodásrairányulóigé-
nyeketazeljárótanácsnullaforintraszólókéntértékeli.        
Haakérelmezőegyeljárásbanegyjogviszonybóleredőtöbbigényétvagytöbbjogviszonybóleredőigényeitérvé-
nyesíti,azMNBtv.113.§(2)bekezdésszerintiértékhatármegállapításakor–ajárulékokfigyelmenkívülhagyásával
–azelőterjesztettigényekegyüttesértékétkellfigyelembevenni.       
Haakérelemelőre,vagypontosanmegnemhatározhatóösszegű(ígykülönösenkamattal,egyébidőszakonkéntfel-
számítandóösszeggelkapcsolatos)követelésreirányul,vagyezeketvitatja,azalávetésalkalmazásánálakamatvagy
másigényegynaptáriéviösszegeirányadó.
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8.Azeljárótanácsegyezségetkísérelmeglétrehozniafelekközött.Felhívjaafelekfigyelmétarra,hogyaközöttükfennálló
jogvitaleggyorsabbéslegegyszerűbbrendezésimódjaazegyezségkötés,így,haálláspontjaikközelítésévelmindkétfél
számáraelfogadhatóésjogszabálybanemütközőmódonrendezikaközöttükfelmerültjogvitát,aztatanácshatároza-
távaljóváhagyja.Haafelekközöttegyezségkötésrekerülsor,azegyezségetazeljárótanácsjóváhagyjaésajelenlévő
felekrészérekihirdetéstkövetőenírásban,ajegyzőkönyvbefoglaltanvagykülönokiratbanátadjaésameghallgatást
befejezettneknyilvánítja.Haajelennemlévőfélírásbanbenyújtottegyezségiajánlatátamásikfélelfogadja,azegyez-
ségettartalmazóhatározatotatávolmaradófélrészéreazeljárótanácskézbesíti.Haegyezségkötésremeghallgatáson
kívülkerülsor,azeljárótanácsazegyezségetazannaklétrejöttéhezszükségesutolsójognyilatkozatbeérkezésétől
számított15naponbelüljóváhagyjaéshatározatátkézbesíti.

9.Haegyezségmegkötésérenemkerülsor,azeljárótanácselnökenyilatkoztatjaamegjelenteketarról,hogyakérelem-
benvagyaválasziratbanfoglaltakattovábbraisfenntartják-e,aztszóbankívánják-ekiegészíteni.Akérelmezőfigyelmét
felhívjaakérelemmódosításának,kiegészítésénekkorlátaira.Atanácsnakelsőkéntafogyasztótkellnyilatkoztatnia,
eztkövetőenapénzügyiszolgáltatóképviselőjeadhatjaelőanyilatkozataalapjáulszolgálótényeketésbizonyítékokat,
írásbantettnyilatkozatánakkiegészítésétkérheti.Anyilatkozatokatéskiegészítéseketkövetőenazeljárótanácstagjai
azüggyelkapcsolatbanbármilyentovábbikörülményre,tényre,adatravonatkozótájékoztatástkérhetnekafelektől.Az
előadotttényeket,adatokatszükségeseténigazolnikell.Haameghallgatásbármelyikszakaszábanfelmerülazegyez-
ségkötéslehetősége,azeljárótanácselnökekezdeményeziazegyezségmegkötését.Haehhezameghallgatásonjelen
nemlévőszemélyhozzájárulásaszükséges(ígykülönösenképviseletesetén),azeljárótanácselnökerövidszünetet
rendelhetelabbólacélból,hogyazegyezségkötéshezszükségesjóváhagyástafélvagyképviselőjerövidútonbeszerezze.

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

megelőzően–benyújthatnak,
c)ameghallgatássoránazeljárástnyilvánvalóanhátráltatószándékkalbenyújtottbizonyítékokatazeljárótanács
figyelmenkívülhagyhatja,

d)ameghallgatásonavonatkozótörvényielőírásokszerinthasználhatófelaminősítettadatottartalmazóokirat,
e)haazelőadotttény,adatbizonyítására,igazolásáranemkerülsor,azokatazeljárótanácsdöntésénekmeghoza-

talakorfigyelmenkívülhagyja.

11.Afeleknekameghallgatásonelőterjesztettközöskérelmérevagyajelenlévőfélkérelméreameghallgatáskivéte-
lesenfontosokból–ígykülönösenafelekegyezségrevalótörekvésemiatt–azújmeghallgatásidőpontjánakegyi-
dejűkitűzésévelelhalasztható.Azeljárótanácshivatalbóléscsakfontosokból,azokmegjelölésévelhalaszthatjael
ameghallgatást.Ameghallgatáselhalasztásanembefolyásoljaapénzügyibékéltetésieljárásbefejezésénektörvényi
véghatáridejét.Haafelekameghallgatáselhalasztásátkövetőenegyezségetkötnekegymássalésegyúttalhozzájá-
rulnakazeljárásírásbelilefolytatásához,folytatólagosmeghallgatásmegtartásáranemkerülsor.

12.Haameghallgatássoránafelektovábbinyilatkozatotnemtesznekésazeljárótanácstagjainaksincstöbbkérdésük,
azeljárótanácselnöke–afelekerretörténőfigyelmeztetésétkövetően–ameghallgatástbefejezettneknyilvánítja.
Egyezségkötéshiányában–améltányosságikérelemalapjánindulteljáráskivételével–atanácstanácskozáscéljából
visszavonul.Haatanácskozássoránbármilyenolyankörülmény,kérdésmerülfel,amelyreafeleknyilatkozatátcél-
szerűbeszerezni,ennekbeszerzéseérdekébenazeljárótanácselnökeameghallgatástmegnyitja.Atanácsadöntését
afelekáltalírásbanésszóbanelőadottnyilatkozatokésarendelkezésrebocsátottbizonyítékokegyüttesértékelésével,
mérlegelésévelalakítjaki.Azeljárótanácszárttanácskozásutánszavazássalésegyszerűszótöbbséggelhozdöntést.

13.Azeljárótanácstagjaizárttanácskozásondöntenekarról,hogyegyezséghiányábanajánlást,kötelezéstvagyeljárást
megszüntetőhatározatothoznak.Döntenekarrólis,hogykihirdetik-eazilyenhatározatotvagyakihirdetésreújabb
meghallgatásonkerüljönsor.Utóbbiesetbenazírásbafoglalásameghallgatástkövetőtizenötnaponbelültörténik.
Haazügyjogiésténybelimegítéléseegyszerű,akötelezésttartalmazóhatározatotvagyazajánlástazeljárótanács
elnökeazadottmeghallgatásonhirdetiki.Akihirdetésnektartalmazniakellazeljárótanácsjogvitávalkapcsolatos
érdemidöntésétésannakrövidindokolását.Haazeljárótanácsameghallgatásonakötelezésttartalmazóhatározatot
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vagyazajánlástnemhirdetiki,akkorakövetkezőmeghallgatásidőpontjátszóbanközliafelekkel.Azeljárótanács
errőlazidőpontrólkülönírásbeliértesítéstnemküldafelekrészére.

Amennyibenahatározathozatalraazeljárásírásbelilefolytatásakeretébenkerülsor,úgyahatározatkihirdetésepos-
taivagyelektronikuskézbesítésútjántörténikazzal,hogyakihirdetésidőpontjaahatározatmeghozatalánaknapja.

14.Akötelezésttartalmazóhatározatvagyazajánlásírásbafoglalásáróléskézbesítésérőlazeljárótanácsgondoskodik.Az
írásbafoglaltajánlásvagykötelezésttartalmazóhatározatrendelkezőrészénektartalmazniakellarövid,tömördöntést.

Amennyibenakérelemarrairányul,hogyazeljárótanácsállapítsameg,hogyakérelmezőnemtartozikvalamely
követeléssel,úgyazajánlásvagyakötelezésrendelkezőrészébenmegjelöliazonkövetelést,melynekmegfizetésére
nemkötelesakérelmező,továbbáfelhívjaapénzügyiszolgáltatót,hogy15naponbelülállítsonkiolyantartalmúnyi-
latkozatotésküldjemegakérelmezőrészére,amelyszerintakérelmezőfelénemérvényesítiamegjelöltkövetelést.

Azajánlásnakésakötelezésttartalmazóhatározatnaktartalmazniakelltovábbá
a)amegtartottmeghallgatáshelyét,idejét,azeljárótanácsmegjelölését,azügyszámát,
b)azeljárástárgyát,ajogvitábanérintettfelek,illetveképviselőiknevét,lakóhelyét(tartózkodásihelyét,székhelyét),

illetveajogvitábanelfoglalthelyüket,
c)azügybeneljárótanácstagjainaknevét,
d)haazeljárásmeghosszabbításárakerültsor,ennekatényét,
e)arendelkezőrésztartalmánakindokolását,
f)azarravonatkozótájékoztatást,hogyatanácshatározata,illetveajánlásanemérintiafogyasztónakaztajogát,
hogyigényétbíróságieljáráskeretébenérvényesítse,

g)tájékoztatástarról,hogyhatározattalszembenmilyenjogorvoslatnakvanhelye,
h)azírásbafoglalásidőpontját,
i)akötelezésttartalmazóhatározatbanaköltségekrőlésannakviselésérőlvalódöntést,
j)apénzügyiszolgáltatóönkéntesteljesítéseelmaradásánaklehetségesjogkövetkezményeirőlvalótájékoztatást.

15.Azeljárótanácsazeljárásthatározatávalmegszünteti,ha
a)akérelmezőakérelmétvisszavonja,
b)afelekazeljárásmegszüntetésébenmegállapodnak,
c)azeljárásfolytatásalehetetlen,
d)azeljárásfolytatásáraazeljárótanácsmegítéléseszerintbármelyokból–ideértveakérelemmegalapozatlanságát

is–nincsszükség,
e)ajelenMűködésiRend7.fejezet3.és5.pontjábanfoglaltvalamelykörülménytudomásárajut.

16.Ameghallgatásrólírásbelijegyzőkönyvkészül,egyébrögzítőeszközhasználatátkivételesesetbenazeljárótanács
elnökeengedélyezheti.Ajegyzőkönyvetazeljárótanácsegytagjakészíti,melybenrögzítenikell:
a)afelekésképviselőiknevét,eljárásijogállását,akérelmezőszemélyazonosítóadatait(anyjaneve,születésihelyeés

ideje,aszemélyazonosítóokmányánakszáma),lakóhelyét(tartózkodásihelyét),apénzügyiszolgáltatószékhelyét,
b)azeljárásijogokraéskötelezettségekrevonatkozótájékoztatásmegtörténtét,illetveazelhangzottfigyelemfelhí-

vásokat,
c)azegyezségkötésmegkísérlését,
d)egyezségkötéseseténannakrögzítését,
e)afeleknyilatkozataitröviden,
f)azeljárótanácselnökénekameghallgatásvezetésévelkapcsolatosnyilatkozatait,figyelmeztetéseit,
g)azeljárótanácstagjainakkérdéseireadottválaszokat,
h)ameghozotthatározatvagyazajánláskihirdetésére,valamintkézbesítésérevonatkozótényeket,
i)egyéb,azügyés/vagyameghallgatásszempontjábóllényegeskörülményt,adatot,információt.

Azajánlásonésakötelezésenkívülazeljárótanácsbármelyhatározatajegyzőkönyvbeisfoglalható.
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Azeljárótanácstagjaivagyafelekanyilatkozatmegtételekorkérhetik,hogybizonyosnyilatkozataikszószerintkerül-
jenekajegyzőkönyvbe.Ameghallgatásbefejezésétmegelőzőenafelekmegtekinthetikazelkészültjegyzőkönyvetés
egyalkalommalasajátnyilatkozataikraészrevételttehetnek,arrakijavítástéskiegészítéstkérhetnek.

Akiegészítésikérelmetazeljárótanácselnökeelutasíthatja,haazazelhangzottakhozképestjelentősújdonságot
vagylényegeseneltérőinformációtnemtartalmaz.Avéglegesítettjegyzőkönyvreajegyzőkönyvetvezetőtanácstag
rávezetiaziktatószámot,majdegy-egypéldánytkézbesítajelenlévőfelekrészére.Atávollévőfélrészéreajegyző-
könyvetkézbesítenikell.

10. A REND FENNTARTÁSA ÉS AZ ELJÁRÁS IDŐTARTAMA

1.Ameghallgatásokrendjénekfenntartásárólazeljárótanácsokelnökeikötelesekgondoskodni.Ameghallgatásrendjét
megzavarófeletazeljárótanácselnökefigyelmeztetiarra,hogymagatartásaakadályozzaameghallgatásmegtartását,
ezért,haameghallgatásbefejezéseválikszükségessé,azeljárótanácsarendelkezésreállóadatokalapjándönt.Döntése
soránfigyelembeveszi,hogymelyikfélmagatartásamiattnemvoltmegtarthatóameghallgatás.Súlyosrendzavarás
eseténazeljárótanácstagjaiazonnalértesítikabiztonságimunkatársakat,szükségeseténarendőrséget.

2.Azeljárótanácsnakazeljárástannakmegindulásátkövető90naponbelülbekellfejeznie,azügyethatározattallekell
zárnia.Amennyibenezindokolt,azeljárótanácselnökeehatáridőlejártátmegelőzően,írásbelikérelemmelfordulhat
aPBTelnökéhezannakérdekében,hogyatörvényeslehetőségévelélveazeljárásihatáridőmeghosszabbításátenge-
délyezze.HaaPBTelnökeakérelemnekhelytad,azeljárástügyenkéntegyalkalommal30nappalmeghosszabbíthatja.

11. A HATÁRON ÁTNYÚLÓ PÉNZÜGYI FOGYASZTÓI JOGVITÁK ELTÉRŐ 
SZABÁLYAI

1.Apénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggőhatáronátnyúlófogyasztóijogvitákeseténajeleneljárásirendben
foglaltszabályokatazebbenafejezetbenfoglalteltérésekkelkellalkalmazni.Határonátnyúlójogvitaaz,melyesetében
azérintettfogyasztólakóhelyevagytartózkodásihelyeMagyarországon,apénzügyiszolgáltatószékhelye,telephelye,
letelepedésihelyemásEGTtagállamvagyfordítva.

2.Apénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggőhatáronátnyúlófogyasztóijogvitábanazeljárásmegindításának
továbbifeltétele,hogyapénzügyiszolgáltatóazadottjogvitábanaPBTeljárásánakalávessemagátésezzelannak
döntésétmagáranézvekötelezőnekismerjeel.Alávetéshiányábanazeljárótanács
a)tájékoztatjaakérelmezőtajogvitatekintetébenazeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-Net-ben

résztvevőmásEGTállambelialternatívvitarendezésifórumról,
b)információtadazefórumeljárásáravonatkozósajátosszabályokról,ígykülönösenaszolgáltatássalvalóelőzetes

egyeztetésszükségességérőlésazadottesetbenazeljárásmegindításáraelőírthatáridőkről,
c)akérelmezőnekaFIN-Net-benhasználtformanyomtatványonrögzítettkérelmét–akérelmezőkérésére–továbbítja
azeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkezőmásEGTállambelialternatívvitarendezésifórumhoz.

3.Azeljárótanácsazeljárástmindenesetbenírásbanfolytatjale,deakörülményekmérlegelésealapjánkezdeményezheti
meghallgatástartásátis.Ameghallgatástartásáhozmindkétfélhozzájárulásátbekellszerezni.Azeljárótanácselnöke
ameghallgatásoseljárásbanazértesítésrevonatkozószabályokatalkalmazzaazzal,hogyameghallgatástartásának
kezdeményezéseeseténazértesítésbenahozzájárulásszükségességérekülönfelkellhívniaafelekfigyelmét.Írásbeli
eljáráseseténazértesítésbenameghallgatásidőpontjahelyettafelekkelazeljárásmegindításárólvalótájékoztatást
kellközölni.Haazeljárótanácselnökeazeljárástírásbanfolytatjale,azeljárótanácsakérelemmegalapozottságának
megállapításaérdekébenafelektőlhatáridőtűzésévelírásbelitájékoztatástvagydokumentumrendelkezésrebocsátását
kérheti.Afeleknyilatkozatait,álláspontjátazellenérdekűféllelközölnikelléslehetőségetkelladniszámáraálláspontja
kifejtésére.Haazeljárótanácselnökeazeljárástírásbanfolytatjale,azeljárótanácshatározatátannakmeghozatalát
követőenhaladéktalanulkézbesítenikellafelekrészére.

4.Azeljárásnyelveazangol.Azeljárótanácshatározatátisezenanyelvenhozzameg,kivéve,haakérelmezőkéri,hogy
ajogvitávalérintettszerződésés/vagyazérintettszolgáltatóésközöttealkalmazottkommunikációnyelvéthasználja.
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5.AzeljárásihatáridőtazeljárótanácselnökénekjavaslataalapjánaPBTelnökeindokoltesetbenésügyenkéntegyalka-
lommal90nappalhosszabbíthatjameg.

12. ELJÁRÁS AZ ONLINE PÉNZÜGYI FOGYASZTÓI JOGVITÁKKAL KAPCSOLATOS 
ÜGYEKBEN

1.AmennyibenaPénzügyiBékéltetőTestületbeleegyezett,hogyazonlinevitarendezésiplatformonkeresztültovábbított
jogvitakapcsánalternatívvitarendezésieljárástfolytat,azonlinepénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggő
fogyasztóijogvitákeseténajelenműködésirendbenfoglaltszabályokatazebbenafejezetbenfoglalteltérésekkel
kellalkalmazni.AmennyibenaTestületnemegyezikbeleajogvitaonlinevitarendezésiplatformonkeresztültörténő
rendezésébe,abbanazesetbenameghallgatásoseljárásszabályaitkellalkalmazni.

2.Azonlinevitarendezésieljárásírásbanzajlikazerreacélrarendszeresítettplatformonkeresztül,azeljárásmegindítá-
sárólatanácsértesítéstküldafelekrészére.Nemkerülsormeghallgatástartására,kivéve,haaztbármelyikfélkériés
ahhozamásikfélhozzájárul,vagyeljárótanácsakörülményekmérlegelésefolytánmeghallgatástartásátkezdeményezi
ésahhozmindkétfélhozzájárul.Amennyibenmeghallgatástartásárakerülsor,úgyazeljárásazerreirányulókérelem
beérkezésétkövetőenazáltalánosszabályokszerintfolytatódik.

3.Azeljárótanácsakérelemmegalapozottságánakmegállapításaérdekébenafelektől–határidőtűzésével–írásbelitá-
jékoztatástvagydokumentumrendelkezésrebocsátásátkérheti.Afeleknyilatkozatait,álláspontjátazellenérdekűféllel
közölnikelléslehetőségetkelladniszámáraálláspontjakifejtésére.Azeljárótanácsazonlinevitarendezésiplatformon
keresztülmegküldöttdokumentumokátvételérőligazolásküldésétkérhetiafelektől.

4.Azeljárótanácsajogorvoslattalmegtámadhatóhatározatáthaladéktalanulpostaiútoniskézbesíttetiafelekrészére,
ajogorvoslatranyitvaállóhatáridőkapostaikézbesítéstőlszámítódnak.

5.AjelenfejezetbennemszabályozottkérdésekbenaMűködésiRendáltalánosszabályaimegfelelőenirányadóak.

13. DÖNTÉSEK NYILVÁNOSSÁGRA HOZATALA

1.APBTkötelezésttartalmazóhatározataitésmeghozottajánlásaitaMagyarNemzetiBankhonlapjánbelülmegtalálható
sajáthonlapjánafeleknevénekmegjelölésenélkül(anonimmódon),ajogvitatartalmánakésazeljáráseredményének
leírásávalnyilvánosságrahozza,ajóváhagyottegyezségekrőlösszegzéstkészít.

2.HaaPBTvalamelyajánlásánakéskötelezésénekhatályonkívülhelyezésétbíróságelőttkérték,azajánlásésakötelezés
apénzügyiszolgáltatónevénekfeltüntetéséveladdignemhozhatónyilvánosságra,amígabíróságeljárásajogerősen
benemfejeződik.Ajogerőslezárástkövetőenahatályábanfenntartottajánláséskötelezésnyilvánosságrahozható.

3.Haapénzügyiszolgáltatóazajánlásbanfoglaltaknaknemteszelegetésazajánlásnakapénzügyiszolgáltatórészére
történtkézbesítésétőlszámított60napeltelt,valamint,haazajánláshatályonkívülhelyezésétnemkérték,azeljáró
tanácsajánlásaapénzügyiszolgáltatónevénekfeltüntetésévelnyilvánosságrahozható.Azeljárástkezdeményezőké-
relmezőnevenemnyilvános.

14. ELJÁRÁSI SZÜNET

1.APBTéventekétalkalommal,nyáronéstéleneljárásiszünetettart.Anyárieljárásiszünetjúliusésaugusztus,atéli
decemberésjanuárhónapbanesedékes.Azeljárásiszünetidőtartamaesetenként8–15munkanap,amelyidőtartamot
azeljárásihatáridőkszámításaszempontjábólfigyelmenkívülkellhagyni.

2.Azeljárásiszünetekpontosidejét,kezdőészáróidőpontjátaPBTelnökeazeljárásiszünetkezdetétmegelőzőenlegalább
egyhónappalaPBThonlapjánközzéteszi.
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15. ELÉRHETŐSÉGEK

A Testület elérhető:
Sajáthonlapján:www.mnb.hu/bekeltetes
Személyesen:azMNBÜgyfélszolgálatán,1122BudapestKrisztinakrt.6.
Telefonon:azügyfélszolgálat06-1-489-9700vagy+36-80-203-776számán
Postaiútonáltalánosésméltányosságiügyekben:1525BudapestPf.:172.
E-mailben:ugyfelszolgalat@mnb.hu
AzOVRrendeletszerintionlinemódonkötöttszolgáltatásiszerződésselkapcsolatbanazEurópaiBizottságáltalműködtetett
európaionlinevitarendezési(OVR)platformonkeresztülhttps://webgate.ec.europa.eu/odr

A kérelmek benyújthatók:
–elektronikusanaKözpontiAzonosításiÜgynök(KAÜ)használatávalvégrehajtottazonosításutánawww.mnb.hu/bekel-
tetesoldalonelérhető„PBT Online ügyintézés”alkalmazásonkeresztül,

–személyesen(MNBÜgyfélszolgálat,BudapestXII.ker.,Krisztinakrt.6.vagyakormányablakoknál),
–postaiútona1525BudapestPf.172.címreeljuttatva.

ATestületapénzügyiszolgáltatókkalazMNBelektronikusügyintézéstbiztosítóinformációsrendszerében(ERArendszer)
elérhetőfelületen,a„Pénzügyi	Békéltető	Testület	e-ügyintézés”	szolgáltatássegítségéveltartkapcsolatot,aszolgáltatók
azotttalálhatóelektronikusűrlapokonnyújtjákbeközléseiket,aTestületdöntései,felhívásai,tájékoztatásaiésegyéb
közléseiakézbesítésitárhelyenvalóelhelyezésselkerülnekkézbesítésreaszolgáltatókrészére.

AzMNBKözpontiÜgyfélszolgálatmunkatársaiaTestületeljárásánakszabályairóltelefonosvagye-mailbentörténtmeg-
keresésretelefonon,vagye-mailbentájékoztatástadnak.Folyamatbanlévőüggyelkapcsolatbantájékoztatásnyújtása
nemtörténik.

http://www.mnb.hu/bekeltetes
mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://webgate.ec.europa.eu/odr
http://www.mnb.hu/bekeltetes
http://www.mnb.hu/bekeltetes
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1. számú melléklet a)

1A.1 Kérelmező neve: 

1A.2 Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

1A.3 Születésének 
időpontja: 

1A.4 Telefonszáma: 

1A.5 Kérelmezői minősége: 
Kérjük jelölje X-szel, 
hogy Ön 

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös
☐ biztosítási szerződésnél

szerződő
☐ biztosított ☐ kedvezményezett ☐ pénztártag

☐ egyéb (kérjük szíveskedjen leírni)

1B. TOVÁBBI KÉRELMEZŐ adatai: (Kérelmező az lehet, aki FOGYASZTÓNAK minősül, vagyis az önálló foglalkozásán és gazdasági 
tevékenységén kívül eső célok érdekében eljáró természetes személy.) 

1B.1 Kérelmező neve: 

1B.2 
Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

1B.3 Születésének 
időpontja: 

1B.4 Telefonszáma: 

1B.5 Kérelmezői minősége: 
Kérjük jelölje X-szel, 
hogy Ön 

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös

☐ biztosítási szerződésnél
szerződő

☐ biztosított ☐ kedvezményezett ☐ pénztártag

☐ egyéb (kérjük szíveskedjen leírni)

150. ÁLTALÁNOS FOGYASZTÓI KÉRELEM

vonalkód helye 

ÜGYSZÁM: 
Benyújtandó 1 példányban a Pénzügyi Békéltető Testülethez 

Érkeztetés helye E nyomtatványt letöltheti a www.mnb.hu/bekeltetes oldalról, kitöltheti kézzel vagy 
géppel. A kitöltéshez segítséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán 
(cím: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), vagy az MNB partnereiként működő pénzügyi 
tanácsadó irodáktól (www.mnb.hu/fogyasztovedelem). A kitöltött nyomtatványt 
megküldheti postai úton a levelezési címünkre (Pénzügyi Békéltető Testület 1525 
Budapest, Postafiók 172.), vagy személyesen is benyújthatja az MNB 
Ügyfélszolgálatán, továbbá a Kormányablakoknál. Ez esetben a postaköltséget sem 
kell megfizetnie.  A kérelem elektronikusan a Központi Azonosítási Ügynök (KAÜ) 
használatával végrehajtott azonosítás után a www.mnb.hu/bekeltetes oldalon 
elérhető „PBT Online ügyintézés” alkalmazáson keresztül nyújtható be.

1A. KÉRELMEZŐ adatai: (Kérelmező az lehet, aki FOGYASZTÓNAK minősül, vagyis az önálló foglalkozásán és gazdasági tevékeny-
ségén kívül eső célok érdekében eljáró természetes személy.) 
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150-A Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott útján kíván eljárni kérjük, szíveskedjék a MEGHATALMAZÁS nyomtatványt is kitölteni és aláírni, két tanúval 
aláírattatni, továbbá azt eredeti példányban a kérelem mellékleteként benyújtani.  

2.1 Meghatalmazott 
neve: 

2.2 Lakcíme vagy  
levelezési címe: 

2.3 Telefonszáma: 

4. NYILATKOZAT AZ ELJÁRÁS MEGINDÍTÁSÁT AKADÁLYOZÓ KIZÁRÓ OKOKRÓL:

A Pénzügyi Békéltető Testület akkor indíthatja meg az eljárást, ha az alábbiakban felsorolt kizáró okok egyike sem áll fenn. Fontos, 
hogy minden pontban jelölje be a válaszát.
Ugyanabból a ténybeli alapból, ugyanazon jog iránt 

4.1 - korábban a Pénzügyi Békéltető Testület előtt eljárást indítottak
☐ nem  /  ☐ igen

4.2 - korábban közvetítői eljárás indult ☐ nem  /  ☐ igen

4.3 - polgári peres eljárás van folyamatban ☐ nem  /  ☐ igen

4.4 - az ügyben már jogerős ítéletet hoztak, vagy jogerős fizetési meghagyás van ☐ nem  /  ☐ igen
4.5 - korábban méltányossági kérelmet terjesztett elő a kérelmező a Pénzügyi Békél-

tető Testületnél. ☐ nem  /  ☐ igen

5. A PÉNZÜGYI INTÉZMÉNYHEZ BENYÚJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tájékoztatjuk, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület akkor indíthatja meg az eljárást, ha Ön a pénzügyi szolgáltatónál közvetlenül 
megkísérelte a vitás ügy rendezését, és a panasza (méltányossági kérelme) elutasításra került. Ha a pénzügyi szolgáltatónál nem 
nyújtott be panaszt (méltányossági kérelmet), a Pénzügyi Békéltető Testület előtt sem indíthat eljárást. 

5.1 Mikor nyújtotta be a panaszát/méltányossági kérelmét a pénzügyi intézmény-
hez?  év  hó  napján

5.2 Kérjük jelölje X-szel, ha a panaszára/méltányossági kérelmére a pénzügyi 
intézmény nem válaszolt, és a panasz átvételétől számított 30 nap már eltelt. ☐☐ igen

5.3 Mikor vette kézhez a pénzügyi intézmény panaszra/méltányossági kérelemre 
adott elutasító válaszlevelét?  

   év  hó   napján

.................

.................

.......... ..........

.......... ..........

3. PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÓ adatai:

3.1 Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

3.2 Pénzügyi 
szolgáltató címe: 

3.3 További pénzügyi 
szolgáltató neve: 

3.4 További pénzügyi 
szolgáltató címe: 

TOVÁBBI SZOLGÁLTATÓ adatai (Kérjük, hogy ezt a pontot kizárólag abban az esetben töltse ki, ha további szolgáltatóval szemben 
kéri az eljárás megindítását.) 
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150-B Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

6. A KÉRELEM TÁRGYA ÉS AZ OKOK BEMUTATÁSA:

6.1  Kérelem tárgya szövegesen és összegszerűen: 

6.1.1. A kérelem tárgyát képező szerződés 
azonosító száma: 

6.1.3. A kérelem tárgya szövegesen: 

6.1.4. A kérelem tárgya összegszerűen:     Ft 

6.2 A kérelem okának részletes bemutatása: 

Az állításait alátámasztó iratokat másolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelölnie szükséges, hogy mely dokumentu-
mokat csatolta állítása alátámasztására. 

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

3/7
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150-B/1
PÓTLAP A 6.2 PONTHOZ 
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

A kérelem okának részletes bemutatása (6.2 pont folytatása): 
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7. A KÉRELEM MELLÉKLETEI:

Az eljárás megindításának feltétele, hogy az állítását alátámasztó iratokat másolatban mellékeli a kérelméhez.  
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendő a nyomtatványon X-szel megjelölni, hogy mellékeli az okiratot, míg a 
7.2.4 pontnál kérjük, szíveskedjen felsorolni, milyen további okiratokat csatol.  

7.1  A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolódó mellékletek: 

7.1.1 A pénzügyi intézményhez Ön által benyújtott panasz/méltányossági kérelem mellékelem:☐ 

7.1.2 A pénzügyi intézmény levele a panasz/méltányossági kérelem elutasításáról mellékelem:☐ 

7.1.3 Amennyiben nem kapott választ a pénzügyi intézménytől a panaszára, akkor a panasz benyúj-
tását igazoló irat (pl. feladóvevény a postai feladás igazolására) 

mellékelem:☐ 

7.1.4 Kitöltött és aláírt meghatalmazás nyomtatvány eredeti példánya, amennyiben Ön kitöltötte a 
kérelem 2. pontját 

mellékelem:☐ 

7.2  A kérelem 6. pontjához kapcsolódó mellékletek: 

7.2.1 A pénzügyi szolgáltatásra vonatkozó jogviszonyt alátámasztó irat (pl.: szerződés, biztosítási 
ajánlat, kötvény)    mellékelem:☐ 

7.2.2 Biztosítási szolgáltatási igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: kárfelvételi jegyzőkönyv, szakvéle-
mény, árajánlat vagy számla) mellékelem:☐ 

7.2.3 A kérelmezett ügyhöz kapcsolódó fizetési meghagyásos-, peres-, és végrehajtási eljárással 
kapcsolatos iratok mellékelem:☐ 

7.2.4 A kérelmet alátámasztó további iratok: 
 (Kérjük, sorolja fel a mellékelt további iratokat.) 

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

Születési időpontja: 
150-C

Születési időpontja: 

5/7
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150-D Az A1. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

8. A Pénzügyi Békéltető Testület döntésére az alábbi határozott kérelmet terjesztem elő, mely alapján kérem az
eljárás lefolyatatását: 

  ………………………………………………………………..………….                ……………………………………………………………………………….. 
 1A. pont szerinti Kérelmező aláírása*  1B. pont szerinti Kérelmező aláírása* 

* Tudomásul veszem, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult eljárásban, a kérelmemben megadott személyes
adataimat – ennek körében esetlegesen megadott különleges adataimat – az eljárás lefolytatásához szükséges mértékben, a szükséges
ideig kezeli, azokat harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.

Aláírásommal hozzájárulásomat adom, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult  eljárásban a személyes adataimon túl 
megadott esetleges különleges adataimat is az eljárás lefolytatásához szükséges mértékben, a szükséges ideig kezelje, azokat harmadik 
személynek törvényi kötelezettség esetén átadja.

Tudomásul veszem továbbá, hogy amennyiben az érintett megítélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabályi követelményeknek 
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belső adatvédelmi felelősének eljárását, illetve bírósághoz fordulhat. Ezen felül a Nemzeti Adatvé-
delmi és Információszabadság Hatóságnál bejelentéssel bárki vizsgálatot kezdeményezhet arra hivatkozással, hogy személyes adatok kezelé-
séhez fűződő jogok gyakorlásával kapcsolatban jogsérelem következett be, vagy annak közvetlen veszélye fennáll.

Kelt, ........................................................ , ............... év ....................................hó......... napján

6/7
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1. számú melléklet b)

1. KÉRELMEZŐ adatai: (Kérelmező az lehet, aki FOGYASZTÓNAK minősül, vagyis az önálló foglalkozásán és gazdasági tevékenységén kívül
eső célok érdekében eljáró természetes személy.)

1A.1 Kérelmező neve: 

1A.2 Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

1A.3 Születésének
időpontja: 1A.4 Telefonszáma: 

1A.5 
Kérelmezői 
minősége:
Kérjük jelölje X-szel, hogy Ön

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös ☐biztosított ☐ károsult

☐ egyéb:

1B.1 
További kérelmező 
neve:

1B.2 Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

1B.3 Születésének
időpontja: 1B.4 Telefonszáma: 

1B.5 
☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös ☐biztosított ☐ károsult 

☐ egyéb:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:  (Ha meghatalmazott útján kíván eljárni, kérjük, szíveskedjék a MEGHATALMAZÁS nyomtatványt is kitöl-
teni és aláírni, két tanúval aláírattatni, továbbá azt eredeti példányban a méltányossági kérelem mellékleteként benyújtani.)

Meghatalmazott neve: 

2.2 Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

2.3 Telefonszáma: 

3. PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÓ adatai: (Pénzügyi szolgáltatónak minősül a bank, az egyéb hitelintézet, a biztosító, a pénzügyi vállalkozás,
a pénztár és a befektetési szolgáltató. A követeléskezelő akkor tekinthető pénzügyi szolgáltatónak, ha a fogyasztóval szembeni követelése
pénzügyi szolgáltatáson alapul. Nem minősülnek pénzügyi szolgáltatónak a fogyasztói csoportok és azok szervezői, továbbá pl. a közüzemi és
hírközlési szolgáltatók sem.)

Pénzügyi szolgáltató neve:

3.2 Pénzügyi szolgáltató címe: 

180. MÉLTÁNYOSSÁGI KÉRELEM
Méltányossági ügy: olyan ügy, melyben a kérelmező személyi vagy anyagi körülményeire 
tekintettel kéri a pénzügyi szolgáltatótól a szerződésben írt feltételeknél kedvezőbb teljesítés 
lehetőségének biztosítását, így különösen fizetési kötelezettségének mérséklését, elengedését, 
szerződésének módosítását, lezárását, illetve a szerződési feltételektől eltérő fizetés teljesíté-
sének lehetőségét. A méltányossági ügyekben a Testület egyezség létrehozatala érdekében 
közvetít a pénzügyi szolgáltató és a kérelmező között, a létrejött egyezséget határozatával 
jóváhagyja, vagy egyezség hiányában az ügyet megszüntető határozattal lezárja. A méltányos-
sági eljárásban a fizetési meghagyásos, peres vagy bírósági végrehajtási eljárásban elbírált 
igények vitássá nem tehetők. 

Vonalkód helye 

ÜGYSZÁM: 

Benyújtandó 1 példányban a Pénzügyi Békéltető Testülethez 

Érkeztetés helye 

E nyomtatványt letöltheti a www.mnb.hu/bekeltetes oldalról, kitöltheti kézzel vagy géppel. A 
kitöltéshez segítséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán (cím: 1122 Budapest, 
Krisztina krt. 6.), vagy az MNB partnereiként működő Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodáktól 
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem). A kitöltött nyomtatványt megküldheti postai úton a 
levelezési címünkre (Pénzügyi Békéltető Testület 1525 Budapest, Postafiók 172.), vagy 
személyesen is benyújthatja az MNB Ügyfélszolgálatán, továbbá a Kormányablakoknál. Ez 
esetben a postaköltséget sem kell megfizetnie. A kérelem elektronikusan a Központi 
Azonosítási Ügynök (KAÜ) használatával végrehajtott azonosítás után a 
www.mnb.hu/bekeltetes oldalon elérhető „PBT Online ügyintézés” alkalmazáson keresztül 
nyújtható be. 

1/5 

2.1

3.1 

Kérelmezői 
minősége:
Kérjük jelölje X-szel, hogy Ön



MELLéKLET

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024 95

2/5 

180-A
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: Születési időpontja: 

4. Az ELJÁRÁS MEGINDÍTÁSÁVAL KAPCSOLATOS nyilatkozatok és adatok:
Tájékoztatjuk, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület akkor indíthatja meg az eljárást, ha Ön korábban ugyanabban az ügyben méltányossági 
kérelmet még nem nyújtott be a Testülethez. Ez alól csak az jelent kivételt, ha a korábbi kérelme kapcsán nem került sor meghallgatás 
kitűzésére, illetve az eljárás során visszavonta azt, vagy a felek közösen kérték az eljárás megszüntetését. A Testület eljárását csak az után 
kezdeményezheti a fogyasztó, ha előzetesen megkísérelte az ügye rendezését a pénzügyi szolgáltatónál, de elutasító választ kapott, vagy a 
kérelemre nem érkezett válasz 30 napon belül. 

Kérjük nyilatkozzon arra vonatkozóan, hogy – ugyanabból a ténybeli 
alapból, ugyanazon jog iránt – korábban méltányossági kérelmet NEM 
terjesztett elő a Pénzügyi Békéltető Testületnél, kivéve ha a korábbi 
kérelme kapcsán nem került sor meghallgatás kitűzésére, illetve az 
eljárás során visszavonta a kérelmét, vagy a felek közösen kérték az 
eljárás megszüntetését.

☐ nyilatkozom

4.2 Mikor nyújtotta be a méltányossági kérelmét a pénzügyi 
szolgáltatóhoz? 

4.3 Kérjük jelölje X-szel, ha a méltányossági kérelmére a pénzügyi szolgál-
tató nem válaszolt, és annak átvételétől számított 30 nap már eltelt. ☐☐ igen

4.4 Mikor vette kézhez a pénzügyi szolgáltató válaszlevelét, amely a 
méltányossági kérelmének elutasítását tartalmazza? 

5. A  MÉLTÁNYOSSÁGI KÉRELEM TÁRGYA ÉS AZ OKOK BEMUTATÁSA:
5.1 A méltányossági kérelem tárgya szövegesen és összegszerűen: 

A kérelem tárgyát képező
szerződés azonosító száma:

5.1.2. A kérelem tárgya szövegesen: 

5.1.3. A kérelem tárgya 
összegszerűen:    Ft 

A méltányossági kérelem okának részletes bemutatása: 
Kérjük mutassa be, milyen személyi vagy anyagi körülményeire tekintettel kéri a pénzügyi szolgáltatótól a szerződésben írt feltételeknél 
kedvezőbb teljesítés lehetőségének biztosítását, így különösen fizetési kötelezettségének mérséklését, elengedését, szerződésének 
módosítását, lezárását, illetve a szerződési feltételektől eltérő fizetés teljesítésének a lehetőségét. Az állításait alátámasztó iratokat 
másolatban mellékelnie kell és a 6. pontban jelölnie szükséges, hogy mely dokumentumokat csatolta állítása alátámasztására. 

Kérjük jelölje X-szel, ha az 5.2 pontot a 180-A/1 pótlapon folytatja: ☐☐ igen 

4.1 

5.1.1.

5.2 

év hó napján

év hó napján
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180-A/1
PÓTLAP az 5.2 PONTHOZ
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 

Születési időpontja: 

A méltányossági kérelem okának részletes bemutatása (5.2 pont folytatása): 
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6. A KÉRELEM MELLÉKLETEI:

Az eljárás megindításának feltétele, hogy az állítását alátámasztó iratokat másolatban mellékeli a kérelméhez. A 6.1-6.5. pontok esetén ele-
gendő a nyomtatványon X-szel megjelölni, hogy mellékeli az okiratot, míg a 6.6 pontnál kérjük, szíveskedjen felsorolni, milyen további 
okiratokat csatol.  

Mellékletek: 

6.1 A pénzügyi intézményhez Ön által benyújtott méltányossági kérelem mellékelem:☐ 
6.2 A pénzügyi intézmény levele a méltányossági kérelem elutasításáról mellékelem:☐ 

6.3 Amennyiben nem kapott választ a pénzügyi intézménytől a panaszára, akkor a panasz 
benyújtását igazoló irat (pl. feladóvevény a postai feladás igazolására)

mellékelem:☐ 

6.4 Kitöltött és aláírt meghatalmazás nyomtatvány eredeti példánya
(a kérelem 2. pontja esetén)

mellékelem:☐ 

6.5 A méltányossági kérelemmel érintett pénzügyi szolgáltatásra vonatkozó jogviszonyt 
alátámasztó irat (pl.: szerződés, engedményezési értesítés, fizetési felszólítás)

mellékelem:☐ 

6.6 A kérelmet alátámasztó további iratok: (Kérjük, sorolja fel a mellékelt további iratokat.) 

180-B
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: Születési időpontja: 

7. ALÁÍRÁS

Kelt év hó napján 

  ………………………………………………………………..………….     ……………………………………………………………………………….. 
    1A. pont szerinti Kérelmező aláírása*    1B. pont szerinti Kérelmező aláírása* 

*Tudomásul veszem, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult eljárásban, a kérelmemben megadott személyes 
adataimat – ennek körében esetlegesen megadott különleges adataimat – az eljárás lefolytatásához szükséges mértékben, a szükséges ideig 
kezeli, azokat harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.

Aláírásommal hozzájárulásomat adom, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult eljárásban a személyes adataimon túl 
megadott esetleges különleges adataimat is az eljárás lefolytatásához szükséges mértékben, a szükséges ideig kezelje, azokat harmadik 
személynek törvényi kötelezettség esetén átadja.

Tudomásul veszem továbbá, hogy amennyiben az érintett megítélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabályi követelményeknek 
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belső adatvédelmi felelősének eljárását, illetve bírósághoz fordulhat. Ezen felül a Nemzeti Adatvédelmi 
és Információszabadság Hatóságnál bejelentéssel bárki vizsgálatot kezdeményezhet arra hivatkozással, hogy személyes adatok kezeléséhez 
fűződő jogok gyakorlásával kapcsolatban jogsérelem következett be, vagy annak közvetlen veszélye fennáll.
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1. számú melléklet c)

1. AZONOSÍTÁSI adatok: 

1.1. Kérelmező neve: 
1.2. Kérelmező születésének időpontja: 

1.3. A Testülettől érkezett levélen vagy a PBT Online ügyintézés felületen a Be-
nyújtott beadványok menüpontban szereplő ügyiratszám, melyre bead-
ványt kíván küldeni: 
(Kérjük a főszám- alszám/év tagolást megtartani) 

_______________-____/_____

1.4. Beadvány tárgya: 
(Kérjük jelölje X-szel, 
hogy milyen tárgyú 
beadványt kíván kül-
deni) 

☐ Hiánypótlás ☐ Nyilatkozattétel 

☐ Nyilatkozat válasziratra ☐ Nyilatkozat egyezségi ajánlatra 

☐ Egyéb (kérjük szíveskedjen leírni) 

2. BEADVÁNY: 

2.1. Beadvány szövegesen: 

Kérjük jelölje X-szel, ha a 2.1. pontot a 200-A/1 pótlapon folytatja: ☐☐ igen 
2.2. Beadvány mellékletei: Kérjük, hogy lehetőség szerint pdf formátumban csatolja. 

200. FOLYAMATBAN LÉVŐ ÜGYBEN 
BEADVÁNY BENYÚJTÁSA 

Ezt az űrlapot kizárólag elektronikus úton, a Központi Azonosítási Ügynök (KAÜ) használatával végrehajtott azonosítás 
után lehet benyújtani. Az űrlap segítségével a Pénzügyi Békéltető Testület eljárását elektronikus úton kezdeményező 
Kérelmező (vagy meghatalmazottja) megküldheti a további beadványait a Testület részére. Papír alapú kérelemmel 
indult eljárások esetén is benyújtható az űrlap a KAÜ-s azonosítást követően. 

A kitöltéshez segítséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán (cím: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6, tel.: 
+36 (80) 203-776.), vagy az MNB partnereiként működő pénzügyi tanácsadó irodáktól, melyek elérhetőségeit a 
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon találja meg. 

Benyújtandó a Pénzügyi Békéltető Testülethez a Központi Azonosítási Ügynök (KAÜ) használatával 
végrehajtott azonosítást követően a www.mnb.hu/bekeltetes oldalon elérhető „PBT online ügyintézés” 

alkalmazáson keresztül 
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200-A/1 
PÓTLAP A 2.1. PONTHOZ 
Az 1.1. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 
    

 

Beadvány szövegesen: (2.1. pont folytatása):  
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2. számú melléklet

MEGHATALMAZÁS 

Alulírott: 

Kérelmező 
(meghatalmazó) neve: 

Lakcíme: 

Születésének  
időpontja és helye 

     Születési helye: 

ezúton meghatalmazom: 

Meghatalmazott neve: 

Lakcíme: 

Születésének  
időpontja és helye 

     Születési helye: 

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkörben eljárva a Pénzügyi Békéltető Testület előtt képviseljen a köztem és a 

Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

Pénzügyi szolgáltató
címe: 

között kialakult pénzügyi fogyasztói jogvita rendezése érdekében indult eljárásban. 

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

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

……………………………………… 
Meghatalmazott aláírása* 

Előttük, mint tanúk előtt: 

Név: Név: 

Lakcím: Lakcím: 

Anyja neve: Anyja neve: 

Aláírás*: Aláírás*: 

Kelt, ........................................................   ............... év ....................................hó......... napján

7/7

* Tudomásul veszem, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult eljárásban a kérelmemben megadott személyes adataimat az 
eljárás lefolytatásához szükséges mértékben a szükséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.

Tudomásul veszem továbbá, hogy amennyiben az érintett megítélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabályi követelményeknek 
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belső adatvédelmi felelősének eljárását, illetve bírósághoz fordulhat. Ezen felül a Nemzeti Adatvédelmi és 
Információszabadság Hatóságnál bejelentéssel bárki vizsgálatot kezdeményezhet arra hivatkozással, hogy személyes adatok kezeléséhez fűződő 
jogok gyakorlásával kapcsolatban jogsérelem következett be, vagy annak közvetlen veszélye fennáll.

Csak abban az esetben szükséges kitölteni, ha meghatalmazott útján kíván eljárni!
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3. számú melléklet

 

 

 
 
 
 
 
 

FIN-NET contact form for cross-border 
financial services complaints 
 
Other linguistic versions are available here 

 
 
 
When to use this form: Use this contact form if you: 
o live in one country of the European Economic Area (all EU countries plus Iceland, Liechtenstein and Norway) 

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

o have complained to the provider but are still dissatisfied and 

o want to find out which out-of-court dispute resolution body might be able to resolve the dispute 

 
How to use this form: Please complete the information requested below, and e-mail or post the form to the relevant dispute resolution body in either: 
o your own country or  

o the country of the financial services provider   

There is a list of dispute resolution bodies in each country, along with what they cover, on the FIN-NET website. It will help if you attach a copy of essential 
documents, in particular, any written response the provider has made to your complaint. 
Which language to use: See the list of FIN-NET members to find out which languages the different resolution bodies can handle. Choose one of these languages 
to fill in the form. For instance, if you decide to send the form to a FIN-NET member that can handle French and English, fill in the French or English version of the 
contact form. You can find the form in all available languages here. 
What happens next: The FIN-NET member will tell you whether they are able to resolve your problem, or they may refer you to another member of the network. 
The resolution body that actually looks at your complaint may ask you to provide additional information or first fill in its own complaint form so that it can assess 
your case properly. 

Information about you 
The country you live in  
Your surname  
Your name(s)  
Your nationality  
Your full address 
 
 
 

 

Your daytime telephone number  
Your e-mail address  
Information about the financial services provider 
Its full name  
Type of business (e.g. bank, insurer)  
The full address of the office you dealt with 
 
 

 

The telephone number, fax number and e-mail 
address of that office (optional) 

 

The country that the office is in  
Information about your complaint 
Brief summary of what the complaint is about 
 
 
 
 
 

 

Date of the facts that generated the dispute  
Reference of the contract, e.g. number of 
insurance policy  (if possible, please attach a copy 
of the contract) 

 

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

 

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

 

Have you filed any other procedure (court, 
arbitration board…) about the same facts? 
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FIN-NET kapcsolatfelvételi űrlap pénzügyi 
szolgáltatásokkal kapcsolatos, több 
tagállamot érintő panaszok bejelentéséhez 
 
A többi nyelvi változat itt érhető el 

 

Az űrlap rendeltetése: Kérjük, akkor töltse ki az űrlapot, ha: 
o az Európai Gazdasági Térségbe (EGT) tartozó országok valamelyikében él (az EGT-országok az uniós országokat, valamint Izlandot, Liechtensteint és Norvégiát foglalják magukban), 

o egy másik EGT-országban működő pénzügyi szolgáltatóval szemben szeretne panaszt tenni, 

o a kérdéses szolgáltatónál már reklamált, de nem elégedett azzal, ahogy az ügyét kezelték, és 

o tájékozódni kíván arról, melyik alternatív vitarendezési testület segíthet Önnek a jogvita peren kívüli rendezésében 

 
Az űrlap használata: Kérjük, hogy a szükséges információkat megadva töltse ki a lenti űrlapot, és azt e-mailben vagy postai úton küldje el: 
o vagy a saját országában működő megfelelő vitarendezési testületnek, 

o vagy a pénzügyi szolgáltató országában működő megfelelő vitarendezési testületnek 

 
Az egyes országokban működő vitarendezési testületek listája megtalálható a FIN-NET hálózat honlapján, ahol arról is tájékozódni lehet, pontosan mi tartozik az adott testületek 
hatáskörébe. Az ügy rendezését megkönnyíti, ha az űrlaphoz csatolja a tárgyhoz tartozó legfontosabb dokumentumok másolatát, különös tekintettel a reklamációt követően a kérdéses 
szolgáltatótól esetlegesen kapott írásbeli válaszlevélre. 
Nyelvválasztás: A FIN-NET hálózat tagtestületeinek listáján a megfelelő országra kattintva utánanézhet annak, milyen nyelveken lehet az ott működő különböző vitarendezési 
testületekhez panaszt benyújtani. Az űrlapot e nyelvek valamelyikén töltse ki. Így például ha olyan testülethez kíván fordulni a panaszával, melynek munkatársai franciául és angolul is 
tudnak, akkor vagy az angol, vagy a francia nyelvű kapcsolatfelvételi űrlapot válassza. Az űrlapot erről az oldalról lehet letölteni az elérhető nyelveken. 
A folyamat további lépései: Az a FIN-NET-tagtestület, amelyhez panaszát intézi, tájékoztatni fogja arról, hogy meg tudja-e oldani a kérdéses problémát, szükség esetén pedig továbbutalja 
az ügyet egy másik tagtestülethez. Elképzelhető, hogy a panaszt kivizsgáló testület munkatársai további információkat kérnek be Öntől, vagy megkérik, hogy töltse ki a testület saját 
panaszbejelentő űrlapját, megkönnyítve a számukra, hogy megfelelően mérlegelni tudják az ügyet. 
 

Az Ön adatai 
Lakóhely szerinti ország  
Vezetéknév  
Utónév  
Állampolgárság  
Teljes cím 
 
 
 

 

Telefonszám napközben  
E-mail-cím  
A pénzügyi szolgáltató adatai 
Teljes név  
A cég típusa (pl. bank, biztosítótársaság)  
A cég azon fiókjának a teljes címe, amellyel Ön 
kapcsolatban állt 
 
 

 

A kérdéses fiók telefonszáma, faxszáma és e-mail-
címe (fakultatív) 

 

Az az ország, ahol a kérdéses fiók működik  
A benyújtani kívánt panasszal kapcsolatos információk 
A panasz rövid összefoglalása 
 
 
 
 
 

 

A jogvita alapjául szolgáló történések időpontja  
A szerződés hivatkozási adatai, pl. a biztosítási 
kötvény száma (kérjük, hogy lehetőség szerint 
csatolja a szerződés másolatát) 

 

Annak a napnak a dátuma, amikor panaszt tett a 
szolgáltatónál (kérjük, hogy lehetőség szerint 
csatolja a szolgáltatónak írt üzenet másolatát) 

 

A szolgáltatótól utoljára kapott válaszüzenet 
dátuma (kérjük, hogy lehetőség szerint csatolja a 
válasz másolatát) 

 

Kezdeményezett-e bármilyen más (bírósági, 
választottbírósági stb.) eljárást ugyanebben az 
ügyben? 

 

 



MELLéKLET

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024 103

4. számú melléklet

EGYÜTTMŰKÖDŐ PARTNEREK

Kormányablakok

A86/2019.(IV.23.)kormányrendeletalapjánbármelykormányablakokonkeresztülbenyújthatóaPénzügyiBékéltető
Testületeljárásárairányulókérelem.Akormányablakoklistájaéselérhetőségeiazalábbilinkentalálhatómeg:

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok

Pénzügyi Navigátor Tanácsadói Irodahálózat

APénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózataPénzügyiBékéltetőTestületegyüttműködőpartnere,melyrőlahttps://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodakweboldalontalálhatókinformációk.

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
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5. számú melléklet

AZ EURÓPAI PARLAMENT ÉS A TANÁCS 524/2013/EU RENDELETE

(2013. május 21.)

afogyasztóijogvitákonlinerendezéséről,valaminta2006/2004/EKrendeletésa2009/22/EKirányelvmódosításáról
(fogyasztóionlinevitarendezésiirányelv)

AZEURóPAIPARLAMENTéSAZEURóPAIUNIóTANÁCSA,

tekintettelazEurópaiUnióműködésérőlszólószerződésreéskülönösenannak114.cikkére,tekintettelazEurópaiBizott-
ságjavaslatára,ajogalkotásiaktustervezetenemzetiparlamenteknekvalómegküldésétkövetően,tekintettelazEurópai
GazdaságiésSzociálisBizottságvéleményére(1),rendesjogalkotásieljáráskeretében(2),mivel:

(1)AzEurópaiUnióműködésérőlszólószerződés(EUMSZ)169.cikkének(1)bekezdése,valamint169.cikke(2)bekezdé-
séneka)pontjaelőírja,hogyazUniónakazEUMSZ114.cikkealapjánelfogadottintézkedésekkelhozzákelljárulnia
afogyasztóvédelemmagasszintjénekbiztosításához.AzEurópaiUnióAlapjogiChartájának38.cikkeelőírja,hogyaz
Uniópolitikáibanbiztosítanikellafogyasztókvédelménekmagasszintjét.

(2)AzEUMSZ26.cikkének(2)bekezdésealapjánabelsőpiacegyolyan,belsőhatároknélkülitérség,amelybenbiztosí-
tottazárukésszolgáltatásokszabadmozgása.Annakérdekében,hogyafogyasztókbizalommallegyenekabelsőpiac
digitálisdimenziójairánt,éskitudjákhasználniannakelőnyeit,gondoskodnikellarról,hogyazárukésszolgáltatások
onlineértékesítésekapcsánfelmerülővitákrendezéséreegyszerű,hatékony,gyorsésköltségkímélőeszközökálljanak
afogyasztókrendelkezésére.Ezahatárokonátnyúlóvásárlásokesetébenkülönösenfontos.

(3)Az„Egységespiaciintézkedéscsomag–Tizenkétmozgatórugóanövekedésserkentéséhezésabizalomnöveléséhez
–»Együttegyújfajtanövekedésért«”című,2011.április13-iközleményébenaBizottságazalternatívvitarendezés
jogiszabályozását–amelyazelektronikuskereskedelmidimenziótismagábanfoglalja–azontizenkétmozgatórugó
egyikekénthatároztameg,amelyekelőmozdítjákanövekedéstésazegységespiacirántibizalommegerősödését.

(4)Abelsőpiacszétaprózódásaakadályozzaaversenyképességésanövekedésfokozásárairányulótörekvéseket.Ezen-
kívülazUnió-szertevégrehajtotttermékértékesítésekésszolgáltatásnyújtásoksoránkeletkezőjogvitákrendezésére
szolgálóegyszerű,hatékony,gyorsésköltségkímélővitarendezésieszközökegyenetlenelérhetősége,minőségeés
ismertségeakadálytjelentabelsőpiaconbelül,ésaláássaafogyasztókéskereskedőkhatárokonátnyúlóvásárlásba
ésértékesítésbevetettbizalmát.

(5)AzEurópaiTanácsa2011.március24–25-iésoktóber23-ikövetkeztetéseibenfelkérteazEurópaiParlamentetés
aTanácsot,hogy2012végéigfogadjákelazegységespiacnakújlendületetadókiemeltintézkedésekelsőcsoportját.

(6)Abelsőpiacmindennaposvalóságkéntvanjelenafogyasztókéletében,példáulutazásaiksorán,vagyamikorvásárol-
nakésazárutkifizetik.Afogyasztókabelsőpiackulcsfontosságúszereplői,ésennekmegfelelőenkellgondoskodni
azigényeikről.Abelsőpiacdigitálisdimenziójaegyreinkábbnélkülözhetetlennéválikafogyasztókésakereskedők
számáraegyaránt.Egyregyakrabbanfordulelő,hogyafogyasztókonlinevásárlásokatbonyolítanakle,ésegyretöbb
kereskedőkínáljatermékeitonline.Afogyasztókésakereskedőkbiztonságotigényelnekatranzakciókonlinebonyolí-
tásasorán,ezértalapvetőenfontosameglévőkorlátoklebontásaésafogyasztóibizalommegerősítése.Amegbízható
éshatékonyonlinevitarendezéselérhetővéválásanagybanelősegítenéecélelérését.

(7)Azegyszerű,hatékony,gyorsésköltségkímélővitarendezésimegoldásoklehetőségenagymértékbennövelhetiafogyasz-
tókéskereskedőkegységesdigitálispiacbavetettbizalmát.Ennekellenéremindafogyasztók,mindakereskedőkamai
napigakadályokkalszembesülnek,habíróságieljárásonkívülimegoldásokatkeresnekkülönösenahatárokonátnyúló
onlineügyletekbőleredővitásügyeikrendezésére.Azilyenjellegűvitásügyekrendezéseígyegyelőregyakranelmarad.
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(8)Azonlinevitarendezésegyszerű,hatékony,gyorsésköltségkímélőmegoldástkínálazinternetesügyletekbőlfakadó
vitásügyekbíróságieljárásonkívülirendezésére.Egyelőreazonbannemállnakrendelkezésreolyanmechanizmusok,
amelyeklehetővéteszikafogyasztókéskereskedőkszámára,hogyavitásügyeketelektronikusútonrendezzék;ennek
következtébenkárériafogyasztót,akadálykeletkezikkülönösenahatárokonátnyúlóinterneteskereskedelemben,
ésakereskedőkegyenlőtlenfeltételekkelszembesülnek,ésígyhátránytszenvedazonlinekereskedelemáltalános
fejlődése.

(9)EnnekarendeletnekazUnióbantartózkodásihellyelrendelkezőfogyasztókáltalazUnióbanletelepedettkereskedőkkel
szembenkezdeményezett,afogyasztóijogvitákalternatívrendezésérőlszóló,2013.május21-i2013/11/EUeurópai
parlamentiéstanácsiirányelv(fogyasztóialternatívvitarendezésiirányelv)(3)hatályaalátartozójogvitákbírósági
eljárásonkívülirendezésérekellvonatkoznia.

(10)Annakbiztosításaérdekében,hogyazonlinevitarendezésiplatformotazolyanalternatívvitarendezésieljárások
céljáraisigénybelehessenvenni,amelyekakereskedőkfogyasztókkalszembenkezdeményezettjogvitákbírósági
eljárásonkívüli rendezésétteszik lehetővé,erendeletnekakereskedőkfogyasztókkalszembenkezdeményezett
jogvitákbíróságieljárásonkívülirendezéséreisvonatkozniakell,amennyibena2013/11/EUirányelv20.cikkének
(2)bekezdésévelösszhangbanjegyzékbevettalternatívvitarendezésifórumokilyenalternatívvitarendezésieljárást
iskínálnak.Erendeletnekazemlítettjogvitákrendezésérevalóalkalmazásaatagállamokszámáranemírhatelő
semmilyenkötelezettségetaz ilyeneljárásokalternatívvitarendezési fórumokáltali rendelkezésrebocsátásának
biztosításatekintetében.

(11)Jóllehetazonlinevitarendezésiplatformokkülönösenahatárokonátnyúlóinternetesügyleteketbonyolítófogyasztók
éskereskedőkszámárahasznosak,arendeletnekabelföldiinternetesügyletekreugyancsakalkalmazandónakkell
lennieannakérdekében,hogyazelektronikuskereskedelemterénvalóbanegyenlőversenyfeltételekjöhesseneklétre.

(12)Erendeletnemérinthetiapolgáriéskereskedelmiügyekbenvégzettközvetítésegyesszempontjairólszóló,2008.
május21-i2008/52/EKeurópaiparlamentiéstanácsiirányelvet(4).

(13)A„fogyasztó”meghatározásánakazokraatermészetesszemélyekrekellkiterjednie,akiknemkereskedelmi,üzleti,
hivatásbelivagyszakmaicélbóljárnakel.Amennyibenazonbanaszerződéstegyadottszemélyrészbenkereskedel-
mi,részbenazonkívülicélbólkötöttemeg(kettőscélúszerződések),ésakereskedelmiszempontolyankissúllyal
esikalatba,hogyazügyletáltalánoskontextusábannemjátszikmeghatározószerepet,azadottszemélyszintén
fogyasztónaktekintendő.

(14)Az„onlineadásvételivagyszolgáltatásiszerződés”meghatározásánakazonadásvételiésszolgáltatásiszerződésekre
kellkiterjednie,amelyekértelmébenakereskedővagyakereskedőközvetítőjeegyweboldalonvagyegyébelektronikus
eszközönkeresztülkínálmegvételrevalamilyenárutvagyszolgáltatást,ésafogyasztóazadottweboldalonvagyegyéb
elektronikuseszközönkeresztülrendelimegazárukatvagyszolgáltatásokat.Ezameghatározásazokraazesetekre
isérvényeskell,hogylegyen,amikorafogyasztóvalamilyenmobilelektronikuseszközön,példáulmobiltelefonon
keresztüllépbeaweboldalravagyveszigénybeegyébinformációstársadalmiszolgáltatást.

(15)Ezarendeletnemalkalmazandóafogyasztókéskereskedőkközöttiazonvitákra,amelyekaneminternetesúton
(offline)létrejöttadásvételivagyszolgáltatásiszerződésekkapcsán,illetvekereskedőkközöttmerülnekfel.

(16)Eztarendeleteta2013/11/EUirányelvvelegyüttkellértelmezni,amelyelőírjaatagállamokszámáraannakbizto-
sítását,hogyazUnióbantartózkodásihellyelvagyszékhellyelrendelkezőfogyasztókéskereskedőkközöttárukés
szolgáltatásokértékesítésévelkapcsolatbanfelmerülőmindenvitásügybenalternatívvitarendezésieljárástlehessen
igénybevenni.

(17)Atagállamoknakarrakellösztönözniükafogyasztókat,hogymielőttapanasztazonlinevitarendezésiplatformon
keresztülalternatívvitarendezésifórumeléterjesztik,valamelyerrealkalmasútonvegyékfelakapcsolatotakeres-
kedővelajogvitabékésrendezésecéljából.
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(18)Erendeletcéljaegyuniósszintűonlinevitarendezésiplatformlétrehozása.Azonlinevitarendezésiplatformotinteraktív
weboldalformájábankellmegvalósítani,amelyegyetlenbelépésipontonkeresztülmegközelíthetőazonfogyasztókés
kereskedőkszámára,akikonlineügyletekkelkapcsolatosvitáikatbíróságieljárásonkívülkívánjákrendezni.Azonline
vitarendezésiplatformnakáltalánostájékoztatástkellnyújtaniaafogyasztókéskereskedőkközöttonlineadásvételi
ésszolgáltatásiszerződésekkapcsánfelmerültjogvitákbíróságieljárásonkívülirendezéséről.Lehetővékelltennie
akereskedőkésfogyasztókszámára,hogypanaszaikatazUnióintézményeinekhivatalosnyelveinrendelkezésreálló
elektronikusűrlaponnyújtsákbe,csatolvaakapcsolódódokumentumokat.Aplatformnakapanaszokatazadottvitá-
banhatáskörrelrendelkezőalternatívvitarendezésifórumhozkelltovábbítania.Azonlinevitarendezésiplatformnak
díjmentesenműködtetniekellegyelektronikusügykezelőeszközt,amelylehetővétesziazalternatívvitarendezési
fórumokszámára,hogyavitarendezésieljárástafelekkelazonlinevitarendezésiplatformonkeresztülbonyolítsák
le.Azalternatívvitarendezésifórumokatnemszabadazonbankötelezniazügykezelőeszközhasználatára.

(19)ABizottságfeladataazonlinevitarendezésiplatformfejlesztése,működtetéseéskarbantartása,ésaBizottságbiztosítja
mindazokatatechnikaieszközöketéslétesítményeket,amelyekreaplatformműködéséhezszükségvan.Azonline
vitarendezésiplatformonegyelektronikusfordítóeszköznekisrendelkezésrekellállnia,amelyadottesetbenlehetővé
tesziafelekésazalternatívvitarendezésifórumszámáraazonlinevitarendezésiplatformonkeresztültovábbított
mindazoninformációklefordítását,amelyekreajogvitarendezéséhezszükségvan.Efunkciónakalkalmasnakkelllen-
niemindenszükségesfordításkezelésére,ésműködésénektámogatásáraazesetlegszükségesemberibeavatkozást
isbiztosítanikell.ABizottságnakazonlinevitarendezésiplatformontovábbátájékoztatniakellapanaszosfeleket
akapcsolattartópontoksegítségénekigénybevételévelkapcsolatoslehetőségrőlis.

(20)Azonlinevitarendezésiplatformnaklehetővékelltennieavitarendezésifórumokkaltörténőbiztonságosadatcserét,
éstiszteletbenkelltartaniaapáneurópaie-kormányzatiszolgáltatásoknakközigazgatásiszervek,üzletivállalkozásokés
polgárokrészéretörténőinteroperábilisnyújtásáról(IDABC)szóló,2004.április21-i2004/387/EKeurópaiparlamenti
éstanácsihatározat(5)alapjánelfogadottEurópaiInteroperabilitásiKeretrendszeralapelveit.

(21)Azonlinevitarendezésiplatformotmindenekelőtta2004/387/EKhatározatII.mellékletévelösszhangbanlétrehozott
„Európaönökért”portálonkeresztülkellhozzáférhetővétenni,amelyegészEurópárakiterjedő,többnyelvűonline
információsésinteraktívszolgáltatásokatkínálazUnióbanavállalkozásokéspolgárokszámára.Azonlinevitarendezési
platformotjólészrevehetőformábankellelhelyezniaz„Európaönökért”portálon.

(22)Azuniósszintűonlinevitarendezésiplatformnakameglévőtagállamialternatívvitarendezésifórumokrakellépülnie,
éstiszteletbenkelltartaniaatagállamokjogihagyományait.Azonlinevitarendezésiplatformonkeresztülbeérkező
panaszokbaneljáróalternatívvitarendezésifórumokezértsajáteljárásiszabályaikatalkalmazzák,beleértveaköltsé-
gekrevonatkozószabályokatis.Ezzelegyütterendeletezeneljárásokeredményességeérdekébenmegkívánállapítani
bizonyosközösszabályokat.Eszabályoktöbbekközöttannakbiztosításáraszolgálnak,hogyavitákrendezésenetegye
szükségesséafelekvagyképviselőikszemélyesmegjelenésétazalternatívvitarendezésifórumokelőtt,kivéve,haaz
eljárásiszabályaikelőírjákeztalehetőséget,ésafelekbeleegyeznek.

(23)Annakbiztosításával,hogya2013/11/EUirányelv20.cikkének(2)bekezdéseszerintjegyzékbevettvalamennyialter-
natívvitarendezésifórumcsatlakozzonazonlinevitarendezésiplatformhoz,lehetővékellválniaazonlineadásvételi
vagyszolgáltatásiszerződésekbőlfakadóösszeshatárokonátnyúlóvitabíróságieljárásonkívülionlinerendezésének.

(24)EzarendeletnemakadályozzaazUnióbanjelenlegműködőonlinevitarendezésifórumokvagymechanizmusok
egyikénekműködésétsem.Nemakadályozzatovábbá,hogyavitarendezésifórumokvagymechanizmusokolyan
onlinevitákkalfoglalkozzanak,amelyeketközvetlenülnyújtottakbehozzájuk.

(25)Mindentagállamonlinevitarendezésikapcsolattartópontokat jelölki,amelyekmindegyikének legalábbkéton-
linevitarendezésitanácsadóvalrendelkeznie.Azonlinevitarendezésikapcsolattartópontoknaktámogatniukkellaz
onlinevitarendezésiplatformonkeresztülbenyújtottvitákrészesfeleit,denemkötelezhetőkavitávalkapcsolatos
dokumentumoklefordítására.Atagállamokszámáralehetőségetkellbiztosítaniarra,hogyazonlinevitarendezési
kapcsolattartópontokkalkapcsolatosfelelősségüketátruházhassákazEurópaiFogyasztóiKözpontokHálózatánaksaját
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országukbantalálhatóközpontjaira.Célszerű,hogyatagállamokéljenekezzelalehetőséggelannakérdekében,hogy
azonlinevitarendezésikapcsolattartópontokteljesmértékbenkiaknázhassákazokatatapasztalatokat,amelyekaz
EurópaiFogyasztóiKözpontokHálózatánaksajátországukbantalálhatóközpontjaibanafogyasztókésakereskedők
közöttivitákrendezésénekmegkönnyítésetekintetébenfelhalmozódtak.Indokolt,hogyaBizottságlétrehozzaazonline
vitarendezésikapcsolattartópontokhálózatát,hogymegkönnyítseekapcsolattartópontokmunkájátésaközöttük
folytatandóegyüttműködést,valamint,hogyatagállamokkalegyüttműködésbenmegfelelőképzéstbiztosítsonaz
onlinevitarendezésikapcsolattartópontokszámára.

(26)AhatékonyjogorvoslathozésatisztességeseljáráshozvalójogazEurópaiUnióAlapjogiChartájának47.cikkében
megállapítottalapvetőjogok.Azonlinevitarendezésieljárásokcéljanemabíróságieljárásokhelyettesítése–ésazokat
nemishelyettesíthetik–,valamintnemfoszthatjákmegafogyasztókatésakereskedőketazonjoguktól,hogybíróság
előttkeressenekjogorvoslatot.Ezérterendeletsemmiképpensemakadályozhatjaafeleketazigazságszolgáltatási
rendszerigénybevételéhezvalójogukgyakorlásában.

(27)Azerendelethatályaalátartozóinformációkkezeléséreszigorútitoktartásigaranciákalkalmazandók.Azinformációk
kezelésétaszemélyesadatokfeldolgozásavonatkozásábanazegyénekvédelmérőlésazilyenadatokszabadáram-
lásárólszóló,1995.október24-i95/46/EKeurópaiparlamentiéstanácsiirányelvben(6),illetveaszemélyesadatok
közösségiintézményekésszervekáltaltörténőfeldolgozásatekintetébenazegyénekvédelméről,valamintazilyen
adatokszabadáramlásárólszóló,2000.december18-i45/2001/EKeurópaiparlamentiéstanácsirendeletben(7)
meghatározottszabályoknakmegfelelőenkellvégezni.Eszabályokatalkalmaznikellaszemélyesadatoknakaplat-
formbanérintettkülönbözőfelekáltalerendeletalapjánvégzettfeldolgozására,függetlenülattól,hogyegyedül,
vagymásilyenfelekkelközösenjárnak-eel.

(28)AzérintetteketaBizottságáltalközzétettáltalánosadatvédelminyilatkozatútjántájékoztatnikellszemélyesadataiknak
azonlinevitarendezésiplatformbanvalófeldolgozásáról–amihezabeleegyezésüketkellkérni–ésazefeldolgozás-
salkapcsolatosjogaikról,amelynyilatkozategyszerűésközérthetőnyelvenleírjaaplatformkülönbözőszereplőinek
felelősségealattvégrehajtottfeldolgozásieljárásokat,a45/2001/EKrendelet11.és12.cikkének,valaminta95/46/
EKirányelv10.és11.cikkeszerintelfogadottnemzetijogszabályoknakmegfelelően.

(29)Ezarendeletnemsértianemzetijogszabályokbanfoglalt,azalternatívvitarendezésrevonatkozóbizalmasinformá-
ciókezelésirendelkezéseket.

(30)Annakérdekében,hogyafogyasztókszélesköreelőttismertlegyenazonlinevitarendezésiplatformlétezése,az
Unióbanletelepedettésonlineadásvételivagyszolgáltatásiszerződésekbenérintettkereskedőknekaweboldalukon
aplatformravezetőelektronikuslinketkellelhelyezniük.Akereskedőknekfelkelltüntetniükaze-mailcímüketis,
amelyafogyasztókszámáraazelsőkapcsolatfelvételilehetőségetjelenti.Azonlineadásvételiésszolgáltatásiszerző-
désekjelentőshányadánakmegkötéseonlinepiaconkeresztültörténik,akiknekaközreműködéselehetővéteszivagy
megkönnyítiazonlineügyleteklétrejöttétafogyasztókésakereskedőkközött.Azonlinepiacokolyanonlineplatfor-
mok,amelyekenakereskedőkfelkínálhatjáktermékeiketésszolgáltatásaikatafogyasztóknak.Ezértezekreazonline
piacokraszinténvonatkozniakelleneazonkötelezettségnek,hogybiztosítsanakazonlinevitarendezésiplatformra
vezetőelektronikuslinket.Ekötelezettségnemérintia2013/11/EUirányelv13.cikkétazonkövetelménytilletően,
amelynekértelmébenakereskedőknektájékoztatniukkellafogyasztókategyrésztazadottkereskedőrevonatkozó
alternatívvitarendezésieljárásokról,másrésztarról,hogyvállalják-ealternatívvitarendezésieljárásokalkalmazását
afogyasztókkalfelmerültvitákrendezésére.Ezakötelezettségnemérintitovábbáafogyasztókjogairólszóló,2011.
október25-i2011/83/EUeurópaiparlamentiéstanácsiirányelv(8)6.cikke(1)bekezdésénekt)pontjátés8.cikkét.
A2011/83/EUirányelv6.cikke(1)bekezdésénekt)pontjaatávollévőkközöttivagyazüzlethelyiségenkívültörténő
szerződéskötéseseténelőírja,hogyakereskedőnek–mégmielőttaszerződésafogyasztóranézvekötelezővéválna
–tájékoztatniakellafogyasztótazon,bíróságieljárásonkívülipanasztételiésjogorvoslatimechanizmusokigény-
bevételéneklehetőségéről,amelyekkötelezőekakereskedőrenézve,valamintazezekigénybevételénekmódjáról.
Atagállamoknak–szinténafogyasztóitudatosságnöveléseérdekében–ösztönözniükkellafogyasztóiszervezeteket
ésgazdaságitársaságokatarra,hogyadjákmegazonlinevitarendezésiplatformhonlapjáramutatóelektronikuslinket.
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(31)Azalternatívvitarendezési fórumokvonatkozóalkalmazásikörénekmeghatározásáraszolgálókritériumokfigye-
lembevételeérekébenaBizottságnakfelhatalmazástkellkapniaarra,hogyazEUMSZ290.cikkénekmegfelelően
jogiaktusokatfogadjonelazoninformációtípusokravonatkozóan,amelyeketapanaszosnakazonlinevitarendezési
platformonelérhetőelektronikusűrlaponmegkelladnia.Különösenfontos,hogyaBizottságazelőkészítőmunka
soránmegfelelőkonzultációkatfolytasson,többekközöttszakértőiszintenis.Afelhatalmazásonalapulójogiaktusok
előkészítésekorésmegszövegezésekoraBizottságnakgondoskodniakellavonatkozódokumentumoknakazEurópai
ParlamentésaTanácsrészéretörténőegyidejű,időbentörténőésmegfelelőtovábbításáról.

(32)ErendeletvégrehajtásaegységesfeltételeinekbiztosításaérdekébenaBizottságravégrehajtásihatásköröketkell
ruházniazonlinevitarendezésiplatformműködésére,apanaszokbenyújtásánakmódjáraésazonlinevitarendezési
platformokkapcsolattartóinakhálózatánbelüliegyüttműködésrevonatkozóan.EzeketahatásköröketaBizottság
végrehajtásihatásköreinekgyakorlásáravonatkozótagállamiellenőrzésimechanizmusokszabályainakésáltalános
elveinekmegállapításárólszóló,2011.február16-i182/2011/EUeurópaiparlamentiéstanácsirendeletnek(9)meg-
felelőenkellgyakorolni.Apanaszbejelentésreszolgálóelektronikusűrlappalkapcsolatosvégrehajtásijogiaktusok
elfogadásasoránatanácsadóbizottságieljárástkellalkalmazni, tekintettelannaktisztántechnikai jellegére.Az
onlinevitarendezésiplatformokkapcsolattartóinakhálózatánbelüliegyüttműködésmódjáravonatkozószabályok
elfogadásáraavizsgálóbizottságieljárástkellalkalmazni.

(33)ErendelettekintetébenaBizottságnakadottesetbenkonzultálniakellazeurópaiadatvédelmibiztossal.

(34)Mivelarendeletcélját,nevezetesenazt,hogyazonlinevitásügyekrendezéséreközösszabályokáltalszabályozott
európaionlinevitarendezésiplatformothozzanaklétre,atagállamoknemtudjákkielégítőenmegvalósítani,ésezért
azintézkedésléptékeéshatásamiattazuniósszintenjobbanmegvalósítható,azUnióintézkedésekethozhataz
EurópaiUniórólszólószerződés5.cikkébenfoglaltszubszidiaritáselvénekmegfelelően.Azemlítettcikkbenfoglalt
arányosságelvénekmegfelelőenezarendeletnemlépitúlacéleléréséhezszükségesmértéket.

(35)EzarendelettiszteletbentartjaazalapvetőjogokatésbetartjaazEurópaiUnióAlapjogiChartájában,különösen
annak7.,8.,38.és47.cikkébenelismertelveket.

(36)Azeurópaiadatvédelmibiztossalegyeztetésrekerültsora45/2001/EKrendelet28.cikkének(2)bekezdésévelössz-
hangban,ésazeurópaiadatvédelmibiztos2012.január12-énkinyilvánítottavéleményét

(10)ELFOGADTAEZTARENDELETET:

I. FEJEZET

ÁLTALÁNOS RENDELKEZÉSEK 

1. cikk

Tárgy

Erendeletcélja,hogyhozzájáruljonabelsőpiacéskülönösenannakdigitálisdimenziójamegfelelőműködéséhezama-
gasszintűfogyasztóvédelemmegvalósításarévénazáltal,hogylétrehozegyeurópaionlineplatformot,amelyelősegíti
afogyasztókéskereskedőkközöttijogvitákfüggetlen,pártatlan,átlátható,eredményes,gyorsésméltányos,bírósági
eljárásonkívülionlinerendezését.

2. cikk

Hatály

(1)EzarendeletazUnióbantartózkodásihellyelrendelkezőfogyasztókésazUnióbanletelepedettkereskedőkközötti,
onlineadásvételivagyszolgáltatásiszerződésekbőleredőkötelezettségekkelkapcsolatbanfelmerülőjogvitákbírósági
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eljárásonkívülirendezésérealkalmazandó,amelyneksoránajogvitarendezésérea2013/11/EUirányelv20.cikkének
(2)bekezdéseszerintjegyzékbevettalternatívvitarendezésifórumközreműködésévelésegyeurópaionlinevitaren-
dezésiplatformonkeresztülkerülsor.

(2)Ezarendeletalkalmazandóaz(1)bekezdésbenemlítettolyanjogvitákbíróságieljárásonkívülirendezésére,amelyet
valamelykereskedőindítottegyfogyasztóvalszemben,amennyibenafogyasztószokásostartózkodásihelyeszerinti
tagállamjogszabályailehetővéteszikazt,hogyezeketajogvitákatvalamelyalternatívvitarendezésifórumközremű-
ködésévelrendezzék.

(3)AtagállamoktájékoztatjákaBizottságot,hogyjogszabályaiklehetővéteszik-eaz(1)bekezdésbenemlített,valamely
kereskedőáltalegyfogyasztóvalszembenindítottjogvitáknakvalamelyalternatívvitarendezésifórumközreműködé-
sévelvalórendezését.Ahatáskörrelrendelkezőhatóságoknaka2013/11/EUirányelv20.cikkének(2)bekezdésében
említettjegyzékközlésekortájékoztatniukkellaBizottságot,hogymelyalternatívvitarendezésifórumokfoglalkoznak
azilyenjogvitákkal.

(4)Erendeletnekazecikk(1)bekezdésébenemlítettekszerinti,olyanjogvitákravalóalkalmazása,amelyetvalamelykeres-
kedőindítegyfogyasztóvalszemben,nemköteleziatagállamokatannakbiztosítására,hogyazalternatívvitarendezési
fórumokazilyenjogvitákbíróságieljárásonkívülirendezéséreirányulóeljárásokatbiztosítsanak.

3. cikk

Kapcsolatmásuniósjogiaktusokkal

Ezarendeletnemsértia2008/52/EKirányelvet.

4. cikk

Fogalommeghatározások

(1)Erendeletalkalmazásában:
a)„fogyasztó”:a2013/11/EUirányelv4.cikke(1)bekezdéséneka)pontjábanmeghatározottfogyasztó;
b)„kereskedő”:a2013/11/EUirányelv4.cikke(1)bekezdésénekb)pontjábanmeghatározottkereskedő;
c)„adásvételiszerződés”:a2013/11/EUirányelv4.cikke(1)bekezdésénekc)pontjábanmeghatározottadásvételi
szerződés;

d)„szolgáltatásiszerződés”:a2013/11/EUirányelv4.cikke(1)bekezdésénekd)pontjábanmeghatározottszolgáltatási
szerződés;

e)„onlineadásvételivagyszolgáltatásiszerződés”:olyanadásvételivagyszolgáltatásiszerződés,amelynekértelmében
akereskedővagyakereskedőközvetítőjeegyweboldalonvagyegyébelektronikuseszközönkeresztülkínálmeg-
vételrevalamilyenárutvagyszolgáltatást,ésafogyasztóazadottweboldalonvagyegyébelektronikuseszközön
keresztülrendelimegazárukatvagyszolgáltatásokat;

f)„onlinepiac”:abelsőpiaconazinformációstársadalommalösszefüggőszolgáltatások,különösenazelektronikus
kereskedelem,egyesjogivonatkozásairólszóló,2000.június8-i2000/31/EKeurópaiparlamentiéstanácsiirányelv
(11)(Elektronikuskereskedelemrőlszólóirányelv)2.cikkénekb)pontjábanmeghatározottszolgáltató,akiolyan
szolgáltatástnyújt,amelyegyonlinepiacweboldalánkeresztülonlineadásvételiésszolgáltatásiszerződésekmeg-
kötésétteszilehetővéfogyasztókéskereskedőkközött;

g)„elektronikusút”:elektronikusberendezéshasználataadatokolyanfeldolgozására(beleértveadigitálistömörítést)
éstárolására,amelyneksoránazadatoktovábbítása,átadásaésátvételeteljesegészébenvezetéken,rádióhullámon,
optikaivagyegyébelektromágnesesútontörténik;

h)„alternatívvitarendezésieljárás”(atovábbiakban:alternatívvitarendezésieljárás):azerendelet2.cikkébenemlített
jogvitákbíróságieljárásonkívülirendezéséreszolgálóeljárás;

i)„alternatívvitarendezésifórum”(atovábbiakban:alternatívvitarendezésifórum):a2013/11/EUirányelv4.cikke
(1)bekezdésénekh)pontjábanmeghatározottalternatívvitarendezésifórum;

j)„panaszosfél”:azafogyasztóvagykereskedő,akipanasztnyújtottbeazonlinevitarendezésiplatformonkeresztül;
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k)„ellenérdekűfél”:azafogyasztóvagykereskedő,akiellenpanasztnyújtottakbeazonlinevitarendezésiplatformon
keresztül;

l)„hatáskörrelrendelkezőhatóság”:a2013/11/EUirányelv4.cikke(1)bekezdéséneki)pontjábanmeghatározott
hatóság;

m)„személyesadat”:azonosítottvagyazonosíthatótermészetesszemélyre(„adatalany”)vonatkozóbármelyinfor-
máció;azazonosíthatószemélyolyanszemély,akiközvetlenvagyközvetettmódonazonosítható,mindenekelőtt
egyazonosítószámravagyaszemélyfizikai,fiziológiai,szellemi,gazdasági,kulturálisvagytársadalmiidentitására
vonatkozóegyvagytöbbtényezőretörténőutalásrévén.

(2)Akereskedőletelepedésihelyéta2013/11/EUirányelv4.cikke(2),illetve(3)bekezdésénekmegfelelőenkellmeg-
határozni.

II. FEJEZET

ONLINE VITARENDEZÉSI PLATFORM 

5. cikk

Azonlinevitarendezésiplatformlétrehozása

(1)ABizottságlétrehozegyonlinevitarendezésiplatformot,ésfelelannakműködtetéséért–azerendeletalkalmazásához
szükségesmindenfordításifeladatotisbeleértve–,fenntartásáért,finanszírozásáértésazadatbiztonságért.Azonline
vitarendezésiplatformnakfelhasználóbarátnakkelllennie.Azonlinevitarendezésiplatformlétrehozása,működtetése
ésfenntartásasoránbiztosítanikellafelhasználókadatainakvédelmétmáratervezésszakaszátólkezdve(„beépített
adatvédelem”),valamintbiztosítanikellazt,hogyazonlinevitarendezésiplatformlehetőségszerintmindenkiszá-
márahozzáférhetőésfelhasználhatólegyen,beleértveakiszolgáltatotthelyzetbenlévőszemélyeketis(„amindenki
számáratörténőtervezés”).

(2)Azonlinevitarendezésiplatformegyablakosügyintézésipontkéntműködikazonfogyasztókéskereskedőkszámára,
akikazerendelethatályaalátartozójogvitáikatbíróságieljárásonkívülkívánjákrendezni.Azonlinevitarendezésiplat-
formegyinteraktívweboldal,amelyelektronikusútonésdíjmentesenelérhetőazUnióintézményeinekvalamennyi
hivatalosnyelvén.

(3)ABizottságazonlinevitarendezésiplatformotadottesetbenhozzáférhetővétesziazokonahonlapjain,amelyeken
tájékoztatástnyújtanakazunióspolgároknakésvállalkozásoknak,mindenekelőtta2004/387/EKhatározatnakmeg-
felelőenlétrehozott„Európaönökért”portálon.

(4)Azonlinevitarendezésiplatformakövetkezőfeladatokatlátjael:
a)elérhetővétesziapanaszokbejelentéséreszolgálóelektronikusűrlapot,amelyetapanaszosféltöltkia8.cikknek

megfelelően;
b)tájékoztatjaazellenérdekűfeletapanaszról;
c)meghatározza,hogymelyikahatáskörrelrendelkezőalternatívvitarendezésifórum,illetvemelyekahatáskörrel
rendelkezőalternatívvitarendezésifórumok,éseljuttatjaapanasztahhozazalternatívvitarendezésifórumhoz,
amelynekigénybevételérőlafeleka9.cikkelösszhangbanmegállapodtak;

d)díjmentesenbiztosítegyelektronikusügykezelőeszközt,amely lehetővétesziazérintettfelekésazalternatív
vitarendezésifórumszámára,hogyavitarendezésieljárástazonlinevitarendezésiplatformonkeresztül,online
bonyolítsákle;

e)biztosítjaazérintettfelekésazalternatívvitarendezésifórumszámáraavitarendezéshezszükségesésazonline
vitarendezésiplatformonkeresztültovábbítottinformációkfordítását;

f)a10.cikkc)pontjábanemlítettinformációknakazalternatívvitarendezésifórumokáltaltörténőtovábbítására
szolgálóelektronikusűrlapotbiztosít;

g)visszajelzésirendszertműködtet,amelylehetővétesziafelekszámára,hogyazonlinevitarendezésiplatformmű-
ködésével,illetveazadottvitátkezelőalternatívvitarendezésifórummalkapcsolatosvéleményüketkifejthessék;
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h)nyilvánosanhozzáférhetővétesziazalábbiakat:
i.)általánostájékoztatásazalternatívvitarendezésieljárásokról,mintabíróságieljárásonkívülivitarendezésegyik

módjáról;
ii.)tájékoztatása2013/11/EUirányelv20.cikke(2)bekezdésénekmegfelelőenjegyzékbevettalternatívvitarendezési

fórumokról,amelyekazerendelethatályaalátartozójogvitákkezelésérehatáskörrelrendelkeznek;
iii.)onlineútmutatóapanaszoknakazonlinevitarendezésiplatformonkeresztülibenyújtásáravonatkozóan;
iv.)tájékoztatásazokrólazonlinevitarendezésikapcsolattartópontokról–beleértveezekelérhetőségétis–,ame-

lyeketatagállamokazerendelet7.cikkének(1)bekezdésévelösszhangbankijelöltek;
v.)statisztikaiadatokazoknakavitáknakakimeneteléről,amelyeketazonlinevitarendezésiplatformonkeresztül

továbbítottakazalternatívvitarendezésifórumokhoz.

(5)ABizottsággondoskodikarról,hogya(4)bekezdésh)pontjábanszereplőinformációkpontosakésnaprakészeklegye-
nek,ésazokatvilágos,érthetőéskönnyenelérhetőmódontegyékközzé.

(6)Azokata2013/11/EUirányelv20.cikke(2)bekezdésénekmegfelelőenjegyzékbevettalternatívvitarendezésifórumo-
kat,amelyekazerendelethatályaalátartozójogvitákkezelésérehatáskörrelrendelkeznek,azonlinevitarendezési
platformonelektronikusanjegyzékbekellvenni.

(7)ABizottságvégrehajtásijogiaktusokútjánintézkedéseketfogadelazecikk(4)bekezdésébenmeghatározottfeladatok
ellátásánakmódjáról.Azemlítettvégrehajtásijogiaktusokatazerendelet16.cikkének(3)bekezdésébenemlített
vizsgálóbizottságieljárásnakmegfelelőenkellelfogadni.

6. cikk

Azonlinevitarendezésiplatformtesztelése

(1)ABizottságlegkésőbb2015.január9-igteszteliazonlinevitarendezésiplatformtechnikaifunkcióitésfelhasználóbarát
jellegét,valamintapanaszokbejelentéséreszolgálóűrlapot,többekközöttafordításszempontjából.Ateszteléstaz
onlinevitarendezésbenjártastagállamiszakértőkkel,valamintafogyasztókésakereskedőkképviselőivelkellelvé-
gezniésértékelni.ABizottságjelentéstnyújtbeazEurópaiParlamentnekésaTanácsnakateszteléseredményéről,
ésmeghozzaazesetlegesproblémákkezeléséreszolgálóintézkedéseketazonlinevitarendezésiplatformhatékony
működésénekbiztosításaérdekében.

(2)ABizottságazecikk(1)bekezdésébenemlítettjelentésbenismertetiazokatatechnikaiésszervezésiintézkedéseket
is,amelyeketannakérdekébenkívánmeghozni,hogyazonlinevitarendezésiplatformmegfeleljena45/2001/EK
rendeletbenmeghatározottadatvédelmikövetelményeknek.

7. cikk

Azonlinevitarendezéstsegítőkapcsolattartópontokhálózata

(1)Mindenegyestagállamkijelölegyonlinevitarendezésikapcsolattartópontot,amelyneknevétéselérhetőségétköz-
liaBizottsággal.AtagállamokazonlinevitarendezésikapcsolattartópontokfelelősségétátruházhatjákazEurópai
FogyasztóiKözpontokHálózatánaksajátországukbantalálhatóközpontjaira,fogyasztóiszervezetekrevagybármely
másszervezetre.Valamennyionlinevitarendezésikapcsolattartópontbanlegalábbkét,onlinevitarendezéstsegítő
tanácsadóműködik.

(2)Azonlinevitarendezésikapcsolattartópontoktámogatástnyújtanakazonlinevitarendezésiplatformonkeresztül
benyújtottpanaszokkalkapcsolatosvitákrendezéséhez,akövetkezőfeladatokellátásarévén:
a)kérésreelősegítikafelekésahatáskörrelrendelkezőalternatívvitarendezésifórumközöttikommunikációt,ami

mindenekelőttakövetkezőketfoglalhatjamagában:
i.)apanaszésadottesetbenavonatkozódokumentumokbenyújtásáhoznyújtottsegítség;
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ii.)azérintettfelekésazalternatívvitarendezésifórumokáltalánosjellegűtájékoztatásaazadásvételiésszolgáltatási
szerződésekkelkapcsolatosazonfogyasztóijogokról,amelyekavitarendezéstsegítőtanácsadókkalrendelkező
onlinevitarendezésikapcsolattartópontnakotthontadótagállambanérvényesíthetők;

iii.)tájékoztatásazonlinevitarendezésiplatformműködéséről;
iv.)magyarázatnyújtásaafeleknekakijelöltalternatívvitarendezésifórumokáltalalkalmazotteljárásiszabályokkal

kapcsolatban;
v.)tájékoztatásapanaszosfélszámáraajogorvoslategyébeszközeiről,amennyibenazadottvitátazonlinevita-

rendezésiplatformonkeresztülnemlehetrendezni;
b)afeladataikellátásasoránszerzettgyakorlatitapasztalataikalapjántevékenységükrőlkétéventejelentéstkészítenek

aBizottságnakésatagállamoknak;

(3)Azonlinevitarendezésikapcsolattartópontoknemköteleseka(2)bekezdésbenfelsoroltfeladatokellátásáraazoknak
avitáknakazesetében,amelyekbenafelekugyanabbanatagállambanrendelkeznekszokásostartózkodásihellyel.

(4)A(3)bekezdésellenéreatagállamokdönthetnekúgy,hogyanemzetikörülményekretekintettelazonlinekapcsolat-
tartópontnakelkellvégezniea(2)bekezdésbenfelsoroltfeladatokközülegyetvagytöbbetazonjogvitákesetében
is,amelyekbenafelekugyanabbanatagállambanrendelkeznekszokásostartózkodásihellyel.

(5)ABizottságlétrehozzaazonlinekapcsolattartópontokhálózatát,amelylehetővétesziakapcsolattartópontokegyütt-
működését,éshozzájárula(2)bekezdésbenfelsoroltfeladatokeredményességéhez.

(6)ABizottságéventelegalábbkétalkalommaltalálkozórahívjaösszeazonlinevitarendezésikapcsolattartópontokhá-
lózatánaktagjait,hogymegoszthassákegymássalalegjobbgyakorlatokat,ésmegvitathassákazonlinevitarendezési
platformműködésesorántapasztaltvisszatérőproblémákat.

(7)ABizottságazonlinevitarendezésikapcsolattartókközöttiegyüttműködésmódjáravonatkozószabályokatvégrehajtási
jogiaktusokútjánfogadjael.Azemlítettvégrehajtásijogiaktusokata16.cikk(3)bekezdésébenemlítettvizsgálóbi-
zottságieljáráskeretébenkellelfogadni.

8. cikk

Apanaszokbenyújtása

(1)Apanaszosfélazonlinevitarendezésiplatformhozapanaszokbejelentéséreszolgálóelektronikusűrlapkitöltésével
nyújthatbepanaszt.Apanaszokbejelentéséreszolgálóűrlapnakfelhasználóbarátnakésazonlinevitarendezésiplat-
formonkeresztülkönnyenelérhetőnekkelllennie.

(2)Apanaszosféláltalbenyújtottinformációnakelégségesnekkelllennieahatáskörrelrendelkezőalternatívvitarende-
zésifórummegállapításához.Ezeninformációterendeletmellékletetartalmazza.Apanaszosféldokumentumokat
csatolhatazűrlaphozpanaszánakalátámasztásához.

(3)Azonkritériumokfigyelembevételeérdekében,amelyekalapjána2013/11/EUrendelet20.cikkének(2)bekezdésével
összhangbanjegyzékbevettésazerendelethatályaalátartozójogvitákkalfoglalkozóalternatívvitarendezésifórumok
meghatározzáksajátilletékességiterületüket,aBizottságfelhatalmazástkaparra,hogyazerendelet17.cikkével
összhangbanfelhatalmazásonalapulójogiaktusokatfogadjonelazerendeletmellékletébenfelsoroltinformációk
kiigazításáravonatkozóan.

(4)ABizottságapanaszokbejelentéséreszolgálóelektronikusűrlapkitöltésénekmódjáravonatkozószabályokatvégre-
hajtásijogiaktusokútjánhatározzameg.Azemlítettvégrehajtásijogiaktusokatazerendelet16.cikkének(2)bekez-
désébenemlítetttanácsadóbizottságieljáráskeretébenkellelfogadni.

(5)Apanaszokbejelentéséreszolgálóelektronikusűrlaponésannakmellékleteinmegadottadatokközülkizárólagaz
adatgyűjtéscéljaszempontjábólhelyes,lényegesésnemtúlzottmértékűadatokkerülnekfeldolgozásra.

http://ii.az
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9. cikk

Apanaszokfeldolgozásaéstovábbítása

(1)Azonlinevitarendezésiplatformhozbenyújtottpanaszokapanaszokbenyújtásáraszolgálóelektronikusűrlapvala-
mennyiszükségesrovatánakhiánytalankitöltéseeseténkerülnekfeldolgozásra.

(2)Haapanaszokbenyújtásáraszolgálóűrlapotnemtöltöttékteljesenki,apanaszosfeletértesítenikellarról,hogyapa-
nasztnemlehettovábbfeldolgoznimindaddig,amígahiányzóinformációkatmegnemadja.

(3)Apanaszokbenyújtásáraszolgáló,hiánytalanulkitöltöttűrlapbeérkezésétkövetőenazonlinevitarendezésiplatform
könnyenérthetőmódon,késedelemnélkültovábbítjaazellenérdekűfélszámáraazeféláltalválasztott,azUnióin-
tézményeinekegyikhivatalosnyelvénapanasztakövetkezőadatokkalegyütt:
a)tájékoztatásarról,hogyafeleknekmegkellegyezniükegyalternatívvitarendezésifórumról,amelyhezapanaszt

továbbítanikell,éshaafelekneknemsikerülmegállapodásrajutnivagyhaegyetlenhatáskörrelrendelkezőalternatív
vitarendezésifórumotsemsikerülazonosítani,apanasznemkerültovábbifeldolgozásra;

b)tájékoztatásapanaszkezelésérehatáskörrelrendelkezőalternatívvitarendezési fórumrólvagyfórumokról,ha
apanaszbenyújtásáraszolgálóelektronikusűrlapmegemlítivalamelyiket,vagyhaazonlinevitarendezésiplatform
azűrlaponszolgáltatottinformációkalapjánazonosítottilyet;

c)abbanazesetben,haazellenérdekűfélegykereskedő,annakafelkérésearra,hogy10naptárinaponbelülnyilat-
kozzonazalábbiakról:
akereskedőafogyasztókkalfelmerülőjogvitákrendezésecéljábólegyadottalternatívvitarendezésifórumigénybe-
vételévelkapcsolatoskötelezettségetvállal-e,vagyilyenkötelezettséghatályaaláesik-e,valamintattólazesettőlel-
tekintve,haakereskedőegyadottalternatívvitarendezésifórumigénybevételévelkapcsolatoskötelezettséghatálya
aláesik,hajlandó-eab)pontbanemlítettvalamelyalternatívvitarendezésifórumotvagyfórumokatigénybevenni;

d)abbanazesetben,haazellenérdekűfélegyfogyasztó,ésakereskedőkötelesegyadottalternatívvitarendezési
fórumotigénybevenni,afogyasztófelkérésearra,hogy10naptárinaponbelülegyezzenbeleennekazalternatív
vitarendezésifórumnakazigénybevételébe,vagyhaakereskedőnemkötelesegyadottalternatívvitarendezési
fórumotigénybevenni,afogyasztófelkérésearra,hogyab)pontbanemlítettekbőlválasszonegyvagytöbbalter-
natívvitarendezésifórumot;

e)azellenérdekűfélletelepedésivagytartózkodásihelyeszerintitagállambanműködőonlinevitarendezésikapcsolat-
tartópontnevének,elérhetőségénekésa7.cikk(2)bekezdéséneka)pontjábanemlítettfeladatainakrövidleírása.

(4)A(3)bekezdésc)vagyd)pontjábanemlített,azellenérdekűféltőlszármazóinformációkkézhezvételétkövetőenaz
onlinevitarendezésiplatformkönnyenérthetőmódon,apanaszosféláltalválasztott,azUnióintézményeinekegyik
hivatalosnyelvénhaladéktalanulközliezzelaféllelazalábbiinformációkat:
a)a(3)bekezdésa)pontjábanemlítettinformációkat;
b)haapanaszosfélegyfogyasztó,akereskedőáltala(3)bekezdésc)pontjánakmegfelelőenmegjelöltalternatívvi-

tarendezésifórumravagyfórumokravonatkozóinformációt,valamintegyarravonatkozófelkérést,hogytíznaptári
naponbelülállapodjonmegazalternatívvitarendezésifórumról;

c)haapanaszosfélegykereskedő,akinemkötelesegyadottalternatívvitarendezésifórumotigénybevenni,akkor
afogyasztóáltala(3)bekezdésd)pontjánakmegfelelőenmegjelöltalternatívvitarendezésifórumravagyfóru-
mokravonatkozóinformációt,valamintegyarravonatkozófelkérést,hogytíznaptárinaponbelülállapodjonmeg
azalternatívvitarendezésifórumról;

d)apanaszosfélletelepedésivagytartózkodásihelyeszerintitagállambanműködőonlinevitarendezésikapcsolattartó
pontnevének,elérhetőségénekésa7.cikk(2)bekezdéséneka)pontjábanemlítettfeladatainakrövidleírását.

(5)A(3)bekezdésb)pontjában,valaminta(4)bekezdésb)ésc)pontjábanemlítettinformációmagábanfogaljaazegyes
alternatívvitarendezésifórumokravonatkozókövetkezőadatokat:
a)azalternatívvitarendezésifórumneve,elérhetőségeéswebhelyénekcíme;
b)adottesetbenazalternatívvitarendezésieljárásdíjtételei;
c)azalternatívvitarendezésieljáráslefolytatásáhozhasználhatónyelvvagynyelvek;
d)azalternatívvitarendezésieljárásátlagosidőtartama;
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e)azalternatívvitarendezésieljáráseredményénekkötelezővagynemkötelezőjellege;
f)azokaz indokok, amelyekalapjánazalternatívvitarendezési fórumegyadott jogvita rendezésételutasíthatja
a2013/11/EUirányelv5.cikkének(4)bekezdésévelösszhangban.

(6)Azonlinevitarendezésiplatformautomatikusanéshaladéktalanultovábbítjaapanasztahhozazalternatívvitarendezési
fórumhoz,amelynekigénybevételérőlafeleka(3)és(4)bekezdésselösszhangbanmegállapodtak.

(7)Azazalternatívvitarendezésifórum,amelyhezapanaszttovábbították,haladéktalanultájékoztatjaafeleketarról,
hogya2013/11/EUirányelv5.cikke(4)bekezdésévelösszhangbanhozzájárulvagyelutasítja,hogyajogvitávalfoglal-
kozzon.Azazalternatívvitarendezésifórum,amelybeleegyezett,hogyajogvitávalfoglalkozzon,tájékoztatjaafeleket
azeljárásiszabályzatárólis,valamintadottesetbenazadottvitarendezésieljárásköltségeiről.

(8)Haapanaszbenyújtásáraszolgálóűrlapbenyújtásátkövető30naponbelülafeleknemtudnakmegegyezniegyal-
ternatívvitarendezésifórumban,vagyhaazalternatívvitarendezésifórumelutasítja,hogyajogvitávalfoglalkozzon,
apanasztovábbifeldolgozásáranemkerülsor.Apanaszosfelettájékoztatnikellarról,hogyegyébjogorvoslatieszkö-
zökkelkapcsolatosáltalánosfelvilágosításértonlinevitarendezésitanácsadóhozfordulhat.

10. cikk

Vitarendezés

Azalternatívvitarendezésifórum,amelybeleegyezett,hogyfoglalkozikegyvitávalazerendelet9.cikkénekmegfelelően:
a)avitarendezésieljárásta2013/11/EUirányelv8.cikkéneke)pontjábanemlítetthatáridőnbelüllezárja;
b)nemkövetelimegafelekvagyképviselőikfizikaijelenlétét,kivévehaeljárásiszabályaielőírjákenneklehetőségét,és

afelekbeleegyeznek;
c)haladéktalanultovábbítjaazonlinevitarendezésiplatformfeléakövetkezőinformációkat:

i.)apanasszalkapcsolatosügyiratbeérkezésénekidőpontja;
ii.)ajogvitatárgya;
iii.)avitarendezésieljáráslezárásánakdátuma;
iv.)aziii.alpontbanemlítetteljáráseredménye;

d)nemkötelezhetőarra,hogyazonlinevitarendezésiplatformonkeresztülalternatívvitarendezésieljárástfolytasson.

11. cikk

Adatbázis

ABizottságmeghozzaaszükségesintézkedéseketegyolyanelektronikusadatbázislétrehozásaésfenntartásaérdekében,
amelybenaz5.cikk(4)bekezdéseésa10.cikkc)pontjaszerintfeldolgozottadatokattárolja,megfelelőenfigyelembe
vévea13.cikk(2)bekezdését.

12. cikk

Aszemélyesadatokfeldolgozása

(1)Avitásügyekkelkapcsolatos,a11.cikkbenemlítettadatbázisbantároltinformációkhoz,ígyaszemélyesadatokhoz
kizárólagazazalternatívvitarendezésifórumférhethozzáa10.cikkbenemlítettcélokból,amelynekazadottvitás
ügyeta9.cikknekmegfelelőentovábbították.Ugyanezeninformációkhoz–kizárólaga7.cikk(2)és(4)bekezdésében
említettcélokból–azonlinevitarendezésikapcsolattartópontokishozzáférhetnek,haerreszükségvan.

(2)ABizottságazonlinevitarendezésiplatformhasználatánakésműködésénekellenőrzése,valaminta21.cikkbenemlített
jelentésekelkészítésecéljábólhozzáférésselrendelkezika10.cikkszerintfeldolgozottinformációkhoz.ABizottságaz
onlinevitarendezésiplatformotigénybevevőkszemélyesadataitkizárólagazonlinevitarendezésiplatformműködé-
séhezésfenntartásáhozszükségesmértékbendolgozzafel,többekközöttabbólacélból,hogynyomonkövesseaz
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onlinevitarendezésiplatformnakazalternatívvitarendezésifórumokésazonlinevitarendezésikapcsolattartópontok
általihasználatát.

(3)Avitásügyekkelkapcsolatosszemélyesadatokatazecikk(1)bekezdésébenemlítettadatbázisbankizárólagannyiideig
lehettárolni,ameddigezazadatgyűjtéscéljánakeléréséhezvagyahhozszükséges,hogybiztosítanilehessen,hogyaz
érintettekgyakorolhassákvonatkozójogaikat,éshozzáférhessenekaszemélyesadataikhoz;azadatokatlegkésőbbhat
hónappala10.cikkc)pontjánakiii.alpontjávalösszhangbanazonlinevitarendezésiplatformfelétovábbítottvitásügy
lezárásánakidőpontjátkövetőenautomatikusantörölnikell.Azadatmegőrzésiidőszakazadottjogvitávalfoglalkozó
alternatívvitarendezésifórumvagyazonlinevitarendezésikapcsolattartópontáltalanemzetiadatfájlokbantárolt
személyesadatokraisérvényes,kivéve,haazalternatívvitarendezésifórumáltalalkalmazotteljárásiszabályokvagy
anemzetijogszabályokegyedirendelkezéseihosszabbmegőrzésiidőszakotirányoznakelő.

(4)Azerendelethatályaalátartozóadatkezelésitevékenységeitekintetébenvalamennyionlinevitarendezésitanácsadó
a95/46/EKirányelv2.cikkénekd)pontjaértelmébenadatkezelőnekminősül,ésbiztosítaniakellazt,hogyezekate-
vékenységekösszhangbanlegyenekazokkalanemzetijogszabályokkal,amelyeketa95/46/EKirányelvnekmegfelelően
azonlinevitarendezésitanácsadóvalrendelkezőonlinevitarendezésikapcsolattartópontnakotthontadótagállamban
fogadtakel.

(5)Azerendelethatályaalátartozóadatkezelésitevékenységeitekintetébenvalamennyialternatívvitarendezésifórum
a95/46/EKirányelv2.cikkénekd)pontjaértelmébenadatkezelőnekminősül,ésbiztosítaniakellazt,hogyezekate-
vékenységekösszhangbanlegyenekazokkalanemzetijogszabályokkal,amelyeketa95/46/EKirányelvnekmegfelelően
azalternatívvitarendezésifórumletelepedésihelyeszerintitagállambanfogadtakel.

(6)Azerendeletszerintikötelezettségeitésaszemélyesadatoknakazekötelezettségekkeretébenvalófeldolgozását
illetőenaBizottsága45/2001/EKrendelet2.cikkénekd)pontjaszerintiadatkezelőnekminősül.

13. cikk

Azadatoktitkosságaésbiztonsága

(1)Azonlinevitarendezésikapcsolattartópontokraazérintetttagállamjogszabályaibanaszakmaititoktartásvagyazazzal
egyenértékűmástitoktartásikötelezettségektekintetébenelőírtszabályokvonatkoznak.

(2)ABizottsága45/2001/EKrendelet22.cikkévelösszhangbanmeghozzaamegfelelőműszakiésszervezetiintézkedéseket
azerendeletkeretébenfeldolgozottinformációkbiztonságánakbiztosítására,beleértveazadatokhozvalóhozzáférés
megfelelőellenőrzését,egybiztonságitervetésabiztonságotérintőeseményekkezelését.

14. cikk

Afogyasztóktájékoztatása

(1)AzUnióbanletelepedett,onlineadásvételivagyszolgáltatásiszerződésekbenérintettkereskedőknek,valamintaz
Unióbanletelepedettolyanonlinepiacoknakmegkelljeleníteniükahonlapjukonazonlinevitarendezésiplatformra
mutatóelektronikuslinket.Ennekalinknekafogyasztókszámárakönnyenelérhetőnekkelllennie.Azonlineadásvételi
vagyszolgáltatásiszerződésekbenérintett,azUnióbanletelepedettkereskedőknekmegkelladniukaze-mailcímüketis.

(2)AzUnióbanletelepedett,onlineadásvételivagyszolgáltatásiszerződésekbenérintettazonkereskedőknek,akikkö-
telesekegyvagytöbbalternatívvitarendezésifórumotigénybevenniafogyasztókkalfennállóvitáikrendezéséhez,
vagyerrekötelezettségetvállalnak,tájékoztatniukkellafogyasztókatazonlinevitarendezésiplatformlétezéséről,
valamintarrólalehetőségről,hogyazonlinevitarendezésiplatformfelhasználhatóavitáikrendezéséhez.Emellettaz
onlinevitarendezésiplatformramutatóelektronikuslinketkellmegjeleníteniükhonlapjukon,illetve,haazajánlatot
e-mailbenteszik,akkorazadotte-mailben.Eztazinformációtfelkelltüntetniadottesetbenazonlineadásvételivagy
szolgáltatásiszerződésáltalánosfeltételeiközöttis.



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024116

(3)Azecikk(1)és(2)bekezdésenemsértia2013/11/EUirányelv13.cikkét,valamintabíróságieljárásonkívülivitaren-
dezésieljárásokkalkapcsolatbanafogyasztóktájékoztatásáravonatkozó,egyébuniósjogiaktusokbanfoglaltazon
rendelkezéseket,amelyekecikkrendelkezéseinkívülalkalmazandók.

(4)Azalternatívvitarendezésifórumoknaka2013/11/EUirányelv20.cikkének(4)bekezdésébenemlítettjegyzékétés
annakfrissítéseitazonlinevitarendezésiplatformonközzékelltenni.

(5)Atagállamoknakgondoskodniukkellarról,hogyazalternatívvitarendezésifórumok,azEurópaiFogyasztóiKözpontok
Hálózatánakközpontjai,a2013/11/EUirányelv18.cikkének(1)bekezdésébenmeghatározotthatáskörrelrendelkező
hatóságok,ésadottesetbena2013/11/EUirányelv14.cikkének(2)bekezdésévelösszhangbankijelöltfórumokhon-
lapjukonfeltüntessékazonlinevitarendezésiplatformramutatóelektronikuslinket.

(6)Atagállamoknakösztönözniükkellafogyasztóiésvállalkozóiszövetségeketarra,hogyadjákmegazonlinevitarendezési
platformhonlapjáramutatóelektronikuslinket.

(7)Haakereskedőkkötelesekaz(1)ésa(2)bekezdés,valaminta(3)bekezdésbenemlítettrendelkezésekszerintitájé-
koztatástmegadni,ezeketazinformációkatlehetőlegegyüttkellmegadniuk.

15. cikk

Ahatáskörrelrendelkezőhatóságokszerepe

Azegyestagállamokhatáskörrelrendelkezőhatóságainakmegkellvizsgálniuk,hogyazadotttagállambanletelepedett
alternatívvitarendezésifórumokmegfelelnek-eazerendeletbenfoglaltkötelezettségeknek.

III. FEJEZET

ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK 

16. cikk

Bizottságieljárás

(1)ABizottságmunkájátegybizottságsegíti.Ezabizottsága182/2011/EUrendeletszerintibizottság.

(2)Azebekezdésretörténőhivatkozáskora182/2011/EUrendelet4.cikkétkellalkalmazni.

(3)Azebekezdésretörténőhivatkozáskora182/2011/EUrendelet5.cikkétkellalkalmazni.

(4)Amennyibenazecikk(2)ésa(3)bekezdéseszerintibizottságavéleményétírásbelieljárásútjánalakítjaki,azírásbeli
eljárásteredménynélküllekellzárni,amennyibenavéleménykialakításáramegállapítotthatáridőnbelülabizottság
elnökeígydönt,vagyabizottságitagokegyszerűtöbbségeeztkéri.

17. cikk

Afelhatalmazásgyakorlása

(1)ABizottságazecikkbenrögzítettfeltételekmellettfelhatalmazástkapfelhatalmazásonalapulójogiaktusokelfoga-
dására.

(2)ABizottságnaka8.cikk(3)bekezdésébenemlített,felhatalmazásonalapulójogiaktuselfogadásáravonatkozófelha-
talmazásahatározatlanidőreszól2013.július8-tólkezdődőhatállyal.
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(3)AzEurópaiParlamentvagyaTanácsbármikorvisszavonhatjaazerendelet8.cikke(3)bekezdésébenemlítettfelhatal-
mazást.Avisszavonásrólszólóhatározatmegszüntetiazabbanmeghatározottfelhatalmazást.AhatározatazEurópai
UnióHivatalosLapjábanvalókihirdetésétkövetőnaponvagyahatározatbanmeghatározottkésőbbiidőpontbanlép
hatályba.Ahatározatnemérintiamárhatálybanlévő,felhatalmazásonalapulójogiaktusokérvényességét.

(4)ABizottságafelhatalmazásonalapulójogiaktuselfogadásátkövetőenhaladéktalanulésegyidejűlegértesítiarrólaz
EurópaiParlamentetésaTanácsot.

(5)Azerendelet8.cikke(3)bekezdéseszerinti,felhatalmazásonalapulójogiaktuscsakakkorléphatályba,haazEurópai
ParlamentnekvagyaTanácsnakajogiaktusrólvalóértesítésétkövetőkéthónaponbelülsemazEurópaiParlament,
semaTanácsnememeltkifogástafelhatalmazásonalapulójogiaktusellen,vagyhaazEurópaiParlamentésaTa-
nácsazidőtartamleteltétmegelőzőenegyarántarróltájékoztattaaBizottságot,hogynememelkifogást.AzEurópai
ParlamentvagyaTanácskezdeményezéséreezenidőtartamkéthónappalmeghosszabbodik.

18. cikk

Szankciók

Atagállamokmegállapítjákazerendeletmegsértéseeseténalkalmazandószankciókravonatkozószabályokat,ésminden
szükségesintézkedéstmegtesznekazokérvényesítéseérdekében.Azelőírtszankcióknakhatékonynak,arányosnakés
visszatartóerejűnekkelllenniük.

19. cikk

A2006/2004/EKrendeletmódosítása

A2006/2004/EKeurópaiparlamentiéstanácsirendelet(12)mellékleteakövetkezőponttalegészülki:

„21.Afogyasztóijogvitákonlinerendezésérőlszóló,2013.május21-i524/2013/EUeurópaiparlamentiéstanácsirendelet
(HLL165.,2013.6.18.,1.o.):14.cikk.”

20.cikkA2009/22/EKirányelvmódosítása

A2009/22/EKeurópaiparlamentiéstanácsiirányelv(13)akövetkezőképpenmódosul:

1.Az1.cikk(1)és(2)bekezdésében,valaminta6.cikk(2)bekezdésénekb)pontjában„azI.mellékletbenfelsoroltirány-
elvek”szövegrészhelyébe„azI.mellékletbenfelsoroltuniósjogiaktusok”szövegrészlép.

2.AzI.mellékletcímébenaz„IRÁNyELVEKJEGyZéKE”szövegrészhelyébeaz„UNIóSJOGIAKTUSOKJEGyZéKE”lép.

3.AzI.mellékletakövetkezőponttalegészülki:

„15.Afogyasztóijogvitákonlinerendezésérőlszóló,2013.május21-i524/2013/EUeurópaiparlamentiéstanácsirendelet
(HLL165.,2013.6.18.,1.o.):14.cikk.”

21. cikk

Jelentések

(1)ABizottságéventejelentéstnyújtbeazEurópaiParlamentnekésaTanácsnakazonlinevitarendezésiplatformmű-
ködéséről,elsőalkalommalegyévvelaztkövetően,hogyazonlinevitarendezésiplatformmegkezdteműködését.
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(2)ABizottság2018.július9-ig,ésazutánhároméventejelentéstnyújtbeazEurópaiParlamentnekésaTanácsnake
rendeletalkalmazásáról,elsősorbanarról,hogyapanaszokbenyújtásáraszolgálóűrlapfelhasználóbarát-e,éskikell-e
esetlegesenigazítaniazerendeletmellékletébenfelsoroltinformációkat.Ajelentéshezszükségeseténcsatolnikell
azerendeletkiigazításárairányulójavaslatokat.

(3)Haaz(1)és(2)bekezdésbenemlítettjelentéseketugyanabbanazévbenkellenebenyújtani,akkormindösszeegyetlen
közösjelentéstkellbenyújtani.

22. cikk

Hatálybalépés

(1)EzarendeletazEurópaiUnióHivatalosLapjábantörténőkihirdetésétkövetőhuszadiknaponléphatályba.

(2)Ezarendelet2016.január9-tőlalkalmazandó,kivéveakövetkezőrendelkezéseket:

a2.cikk(3)bekezdése,valaminta7.cikk(1)és(5)bekezdése,amelyek2015.július9-tőlalkalmazandók,

az5.cikk(1)és(7)bekezdése,a6.cikk,a7.cikk(7)bekezdése,a8.cikk(3)és(4)bekezdése,a11.cikk,a16.cikkésa17.
cikk,amelyek2013.július8-tólalkalmazandók.

Ezarendeletteljesegészébenkötelezőésközvetlenülalkalmazandóvalamennyitagállamban.

KeltStrasbourgban,2013.május21-én.

azEurópaiParlamentrészéről

azelnök

M.SCHULZ

aTanácsrészéről

azelnök

L.CREIGHTON

(1)HLC181.,2012.6.21.,99.o.

(2)AzEurópaiParlament2013.március12-iálláspontja(aHivatalosLapbanmégnemtettékközzé)ésaTanács2013.
április22-ihatározata.

(3)LásdeHivatalosLap63.oldalát.

(4)HLL136.,2008.5.24.,3.o.

(5)HLL144.,2004.4.30.,62.o.

(6)HLL281.,1995.11.23.,31.o.

(7)HLL8.,2001.1.12.,1.o.

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

(10)HLC136.,2012.5.11.,1.o.

(11)HLL178.,2000.7.17.,1.o.

(12)HLL364.,2004.12.9.,1.o.

(13)HLL110.,2009.5.1.,30.o.

MELLÉKLET

Apanaszokbenyújtásakormegadandóinformációk

1.apanaszosfélfogyasztóvagykereskedő-e;

2.afogyasztóneve,e-mailcímeéspostaicíme;

3.akereskedőneveése-mailcíme,weboldalaéspostaicíme;

4.adottesetbenapanaszosfélképviselőjénekneve,e-mailcímeéspostaicíme;

5.adottesetbenapanaszosfélvagyképviselőjeáltalismertnyelv(ek);

6.azellenérdekűféláltalismertnyelv,amennyibenezazadatrendelkezésreáll;

7.azonáruvagyszolgáltatástípusa,amelyhezapanaszkapcsolódik;

8.azárutvagyaszolgáltatástvalamelyhonlaponvagymáselektronikuseszközönkeresztülkínálta-efelakereskedőés
rendelte-emegafogyasztó;

9.amegvásároltárukvagyszolgáltatásokára;

10.azárukvagyszolgáltatásokvásárlásánakidőpontja;

11.közvetlenkapcsolatbalépett-eafogyasztóakereskedővel;

12.korábbanmárfoglalkozott-evalamelyalternatívvitarendezésifórumvagybíróságajogvitával;

13.apanasztípusa;

14.apanaszismertetése;

15.haapanaszosfélegyfogyasztó,amennyibenismert,azonalternatívvitarendezésifórumok,amelyeketakereskedő
kötelesigénybevenni,vagyamelyekigénybevételéreelköteleztemagáta2013/11/EUirányelv13.cikke(1)bekez-
désénekmegfelelően;

16.amennyibenapanaszosfélegykereskedő,melyalternatívvitarendezésifórumotkötelesigénybevenni,illetvemely
alternatívvitarendezésifórumigénybevételérevállaltkötelezettséget.
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6. számú melléklet

ALÁVETÉSI NYILATKOZATOK NYILVÁNTARTÁSI RENDJÉRŐL

AMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvény(atovábbiakban:MNBtv.)103.§(2)bekezdésébenfoglaltak
alapjánaPénzügyiBékéltetőTestületazMNBtv.39.§-banmeghatározotttörvényekhatályaalátartozószemélyekvagy
szervezetek(pénzügyiszolgáltatók)általtett,azMNBtv.103.§(1)bekezdésszerintialávetésinyilatkozatokrólnyilvántar-
tástvezet.AzalávetésinyilatkozatoknyilvántartásánakügyviteliszabályaitaTestületjelenszabályzatbanhatározzameg.

1.ApénzügyiszolgáltatókáltalaPénzügyiBékéltetőTestülethezbenyújtottalávetésinyilatkozatokrólaTestületnaprakész
nyilvántartástvezet.AnyilvántartásaTestületnélrendszeresítettésazintranetenelérhetőkezelőfelülettelrendelkező
informatikaikeretprogramban(atovábbiakban:nyilvántartás)történik.Anyilvántartásbanszereplőhatályosésnyilvános
adatokaTestülethonlapjánismegjelennek.

2.Apénzügyiszolgáltatókáltalbenyújtottalávetésinyilatkozatokazáltalános iratkezelésiszabályokszerintkerülnek
szkennelésreésiktatásraaMagyarNemzetiBankiratkezelőrendszerében.Amennyibenvalamelyalávetésinyilatkozat
iktatásaesetlegesennemtörténnemeg,aTestületHivatalagondoskodikazadottnyilatkozatiktatásáróléseztkövetően
annakajelenszabályokszerintinyilvántartásáról.

3.AziktatottalávetésinyilatkozatbanszereplőadatokataHivatalkijelöltmunkatársa,annakbeérkezésétőlszámított8
naponbelülfeltöltianyilvántartásba.Azadatfeltöltésnélrögzítenikell:

3.1.apénzügyiszolgáltatónevét;

3.2.apénzügyiszolgáltatószékhelyét;

3.3.apénzügyiszolgáltatótörzsszámát;

3.4.apénzügyiszolgáltatópiacibesorolását;

3.5.azalávetésinyilatkozatkorlátozástényétéstartalmát;

3.6.azalávetésinyilatkozatidőbelihatályát;

3.7.azalávetésinyilatkozatiktatószámát.

4.Amennyibenapénzügyiszolgáltatóazalávetésinyilatkozatotvisszavonjavagyannaktartalmátmódosítja,úgyazadott
változástaHivatalkijelöltmunkatársaavisszavonástvagymódosításttartalmazóiktatottnyilatkozatTestülethezérke-
zésétőlszámított8naponbelülátvezetianyilvántartásban.

5.AmennyibenvalamelyalávetésinyilatkozatottettpénzügyiszolgáltatójogutódnélkülmegszűnikéserrőlaTestület
anevezettszolgáltatótólvagyegyébhivatalosforrásbóltudomástszerez,aHivatalkijelöltmunkatársaanevezettpénz-
ügyiszolgáltatótekintetébenazalávetésinyilatkozatidőbelihatályátajogutódnélkülimegszűnésnapjávallezárja.

6.Amennyibenvalamelyalávetésinyilatkozatottettpénzügyiszolgáltatójogutódlássalszűnikmegésamegszűnésről,illetve
ajogutódlásrólanevezettszolgáltatóvagyajogutódtájékoztatjaaTestületet,aTestületanyilatkozattartalmánakmeg-
felelőenmódosítjaanevezettpénzügyiszolgáltatónyilvántartásbanszereplő,alávetésrevonatkozóadatait.Amennyiben
aTestülethivatalbólészleli,hogyjogutódláskövetkezettbeéssemajogelődnemrendelkezettanyilatkozatáról,sem
ajogutódnemadotttájékoztatást,aTestületHivatalamegkeresiajogutódot,hogyajogelődnyilatkozatatekintetében
akérthatáridőelteltéigtegyenbejelentést.AbejelentéstartalmánakmegfelelőenaTestületHivatalaakorábbantett
alávetéstmódosítjavagyannakhatályátvisszavonásaeseténavisszavonásnapjávallezárja.
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7.ATestületazalávetésinyilatkozatottettpénzügyiszolgáltatókadataitéventeellenőrziésamennyibenészleli,hogyaz
adottszolgáltatóadataibanváltozáskövetkezettbe,úgyeztaváltozástanyilvántartásbanátvezeti.

8.Azalávetésinyilatkozatotvagyannakmódosítását,visszavonásáttartalmazóokirateredetipéldányátaHivatalkijelölt
munkatársaanyilvántartásbananyilatkozattartalmánakmegfelelőmódosításátkövetőenaMagyarNemzetiBank
általánosiratkezelésiszabályainakmegfelelőenirattárbahelyezi.



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024122

7. számú melléklet

ADATGYŰJTÉS, AZ ADATVAGYON KEZELÉSÉNEK SZABÁLYAI

1.ATestületműködésesoránakérelmezőktőlésapénzügyiszolgáltatóktólkapottadatokatügynyilvántartórendszerébe
(PBTInforendszer)rögzítiéstároljaatevékenységecéljánakmegvalósulásáhozszükségesmértékbenésideig,avonatkozó
jogszabályokelőírásainakbetartásával.Csakolyanszemélyeséskülönlegesadatotkezel,amelyazadatkezeléscéljának
megvalósulásáhozelengedhetetlenésacélelérésérealkalmas.

2.Azadatokabékéltetésitevékenységvégzésénekcéljántúlmenőenstatisztikaicélokatisszolgálnak.Agyűjtöttésaz
ügynyilvántartórendszerbentároltadatokakérelmezőkáltalszolgáltatottadatokból,ahiánypótlásalkalmávalbekért
adatokból,valamintapénzügyiszolgáltatókáltalküldöttéskértadatokbólállnakössze.

3.Agyűjtöttéstároltadatokkülönösenazalábbiak:
a)akérelmezőneve,lakóhelyevagytartózkodásihelye,
b)afogyasztóijogvitávalérintettpénzügyiszolgáltatóneve,székhelye,
c)akérelmezőálláspontjánakleírásaalapjánakérelmezettüggyelkapcsolatosvalamennyiadat,
d)akérelmezőáltalelőterjesztettbizonyítékokbanfoglaltadatok,információk,
e)azelutasítottpanaszkapcsántudomásárajutottinformációk,adatok,
f)apénzügyiszolgáltatóáltalszolgáltatottadatok,információk,
g)képviselőkéntafelekmeghatalmazásaalapjáneljárószemélyekadatai,
h)azonokiratokbanfoglaltegyéb,harmadikszemélyrevonatkozóadatok,információk,amelyektartalmáraakérelmező

és/vagyapénzügyiszolgáltatóbizonyítékkénthivatkozik.

3.ATestületbiztosítja,hogyazérintettajogszabályikeretekközöttkezeltadataikezelésérőlrendelkezzen,ígyazérintett
személytájékoztatástkérhetaszemélyesadatainakkezeléséről,kérhetiszemélyesadatainakhelyesbítését,illetve–
ajogszabálybanelrendelt,azazkötelezőadatkezelésekkivételével–azoktörlését,valamint–haarratörvényfelhatal-
mazza–tiltakozhatszemélyesadatainakkezeléseellen.Atájékoztatásingyenes.

4.ATestületahatályosmagyarjogszabályokbanésazEurópaiUniókötelezőjogiaktusaibanszabályozottfeladataiel-
látásáhozszemélyeséskülönlegesadatokatkezelhet.TörvényivagyazEurópaiUniókötelezőjogiaktusánalapuló
felhatalmazáshiányábanazadatkezelésalapjáulkizárólagazérintettmegfelelőtájékoztatásánalapuló,önkéntesés
határozott–különlegesadateseténírásbeli–hozzájárulásaszolgálhat,amelybenfélreérthetetlenbeleegyezésétadja
amegfelelőszemélyesadatokmeghatározottcélbóléskörbentörténőkezeléséhez.Ahozzájárulásmegszerzésesorán
azérintettetkifejezettenfigyelmeztetnikellabeleegyezésönkéntességére.MiutánaTestületelőttfolyóeljárások
afogyasztónakminősülőmagánszemélyek–azelszámolásikötelezettségmegállapításairántiigényekesetébenanem
fogyasztónakminősülő,nemmagánszemélykérelmezők–kérelmére,kezdeményezéséreindul,esetükbenazáltaluk
megadottszemélyesadatoktekintetébenhozzájárulásukatvélelmeznikell.

5.ATestületügyviteliésnyilvántartásicélúadatkezelést,azelszámolássalkapcsolatosésa2014.éviXL.törvényhatálya
alátartozókérelmekalapjánindulteljárásokbanezentúlmenőenanemperesbíróságokrészéreadattovábbítástvégez.

6.Azügyvitelhezkapcsolódóadatkezelésazügy(kérelem)nyilvántartásához(iktatásához),feldolgozásáhozkapcsolódik.
Alapvetőcéljaazadottügyhöztartozóeljáráslefolytatásához,azadatkezelésszereplőinekazonosításáhozésazügy
befejezéséhezszükségesadatokbiztosítása.Azügyvitelicélúadatkezeléssoránaszemélyesadatokkizárólagazadott
ügyirataibanésazügyvitelinyilvántartórendszerekben(PBTInfoésIRA,elszámolássalkapcsolatosügyekbenaPBTInfo2
ésazIRA2rendszerekben)szerepelhetnek;kezelésükebbőlacélbólazalapulszolgálóiratokirattárbahelyezéséigtart.

7.Anyilvántartásicélúadatkezelésajogszabályokbanelőremeghatározottadatkörökalapjángyűjtöttadatfajtákbólálló,
belsőnyilvántartásbanszereplőadatállománythozlétreazadatkezelésidőtartamaalatt,biztosítvaazadatokkülönböző
jellemzőkalapjántörténővisszakereshetőségét,lekérdezhetőségét.Azadatokstatisztikaicéltisszolgálnak,ígyezekből
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heti,havistatisztikákkészülnekésaTestületMNBtörvényszerintiévesJelentéseállössze.Astatisztikaszempontokaz
adatgyűjtéséskezeléseredményealapjánkülönösenazalábbiak:

1)Elutasítottkérelmekszáma
2)Elutasításoka
3)Egyezséggelzárultügyekszáma
4)Kötelezésttartalmazóhatározatokszáma
5)Ajánlásokszáma
6)Meghallgatásutánelutasítottkérelmekszáma
7)MegtámadottPBTdöntésekszáma
8)Bíróságidöntésekszáma
9)Határonátnyúlópénzügyifogyasztójogvitásügyekszáma,érintettszolgáltatók
10)Kérelmektárgya
11)Eljárástkezdeményezők(kérelmek)megoszlásalakóhelyszerint
12)Kérelmekmegoszlásaérintettszolgáltatókszerint
13)Kérelmezettpénzügyiszolgáltatástípusok

8.Akezeltadatottörölnikell,haazadatkezelésejogellenes;azadathiányosvagytéves,ésezazállapotjogszerűennem
orvosolható,feltéve,hogyatörlésttörvénynemzárjaki;azadatkezeléscéljamegszűnt,vagyazadatoktárolásának
törvénybenmeghatározotthatáridejelejárt;illetve,haaztabíróságelrendelte.Avalóságnaknemmegfelelőadatot
aTestület–amennyibenaszükségesadatokrendelkezésreállnak–köteleshelyesbíteni.Azadathelyesbítésérőlvagy
törlésérőlazérintettentúlmindazokattájékoztatnikell,akiknekazadatottovábbították(példáulelszámolásiügyekben
anempereseljáráslefolytatásáraatörvényszerinthatáskörrelrendelkezőbíróságok),kivéve,haatájékoztatáselma-
radásaazadatkezeléscéljáratekintettelazérintettjogosérdekeitnemsérti.

9.AzérintettaMagyarNemzetiBankadatvédelmifelelősénéltiltakozhatszemélyesadatánakkezeléseellenazInfotv.
21.§-banmeghatározottakszerint.EzesetbenazadatvédelmifelelőshaladéktalanulértesítiaTestületelnökét.Az
elnök15naponbelüldöntésamennyibenatiltakozásindokolt,aTestületHivatalakötelesazadatkezelést(további
adatfelvételt,adattovábbítást)megszüntetni,valamintatiltakozásról,ésazannakalapjántettintézkedésekrőlértesíteni
mindazokat,akikrészéreatiltakozássalérintettszemélyesadatottovábbította,akikkötelesekintézkedniatiltakozási
jogérvényesítéseérdekében.

10.Azadatgyűjtéssoránkeletkezettadatvagyonkezeléséért,astatisztikaiésnyilvántartásicélúadatállományért,valamint
azeszabályzatbanésazadatkezelésrevonatkozójogszabályirendelkezésekbetartásáértaTestületelnökefelelős.
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4. SZÁMÚ MELLÉKLET

SZAKMAI CIKKEK A TAGOK TOLLÁBÓL

SZABÓ PÉTER*: 
65 év felettiek vigyázat, csalók! 

A digitális világ gyors fejlődése különösen az idősebb korosztályt teszi kiszolgáltatottá a kibercsalásokkal szemben.  
Az adathalász támadások súlyos pénzügyi veszteségeket okozhatnak, veszélyeztetve a nyugdíjas évek anyagi bizton-
ságát. Fontos, hogy az érintettek és hozzátartozóik tisztában legyenek a megelőzés lehetőségeivel.

Szintemindenkiismerolyanvalakit,akimáradathalásztámadásáldozatávávált,vagyhallotthasonlóesetekrőlahírekben.
Akibercsalásokazáltagnálissúlyosabbkövetkezményekkeljárhatnak,hanyugdíjasazérintett,hiszenakárazéletüksorán
felhalmozottmegtakarításaik,akáranyugdíjbólszármazóösszegekisacsalókkezébekerülhetnek,ezzelveszélyeztetve
anyugdíjasévekanyagibiztonságát.

Acsalásokáldozatai–méghautólagrájönnekis,hogyhibáztak–gyakranúgyérzik,hogybankjuknaktöbbetkellettvolna
tennieamegelőzésérdekében,vagyacsalásifolyamatmegállításacéljából.Ezazérzésfokozottanjelentkezikanyugdí-
jasokesetében.IlyenesetekbenaPénzügyiBékéltetőTestülethez(PBT)isfordulhatnak,amelyapénzügyiintézmények
ésügyfeleikközöttkialakulóanyagi,elszámolásijogvitákrendezéséneklehetségesfóruma.

Bármindenkorosztályérintettlehetakibercsalásokban,azáldozattáválásmódjaésgyakoriságakülönbözikazéletkori
sajátosságokésazeltérőbankiismeretekmiatt.APBTeljárásainálmindennegyedik(!)esetbennyugdíjasvoltazáldo-
zat.Ezamagasrészarányindokolttátesziazokokelemzésétésafigyelemfelhívástamegelőzéslehetőségeire.Azidősek
különösenveszélyeztetettek,mivelkevésbéjártasakadigitálisvilágban.Természetesenvannakkivételek,deatöbbség
számáraatechnikaiújdonságoknehézségeketokozhatnak.

Amegelőzésérdekébencélszerűáttekinteniakibercsalásoktipikusfolyamatát.Ezkülönösenfontosanyugdíjasemberek
esetében,akik–mivelnem„digitálisbennszülöttek”–esetlegidegenkednekegyesdigitáliseszközöktől,nehezenértik
abankáltalhasznált,gyakranangolszóhasználatot.Azidősemberekgyakrannemissejtik,hogyhanemhasználnakdigitális
szolgáltatásokat,akkorisáldozattáválhatnak.Gyakori,hogyabankfigyelmeztetőüzenetétvagysms-étfélreértelmezik,
vagynemtulajdonítanaknekijelentőséget.

Egytipikusbankszámlátérintőcsalásifolyamatpéldáulháromlépésbőláll:előszöracsalókvalamilyenadathalászati
módszerrelmegszereznekfontosadatokat(kártyaadat,jelszóstb.),majdezekkeltranzakciókatkezdeményeznek.Azutolsó
lépésbenmegszerzikazáldozataiktólmégazokatazadatokat,kódokatis,melyekkeljóváhagyjákacsalárdtranzakciót.

Idősebbekkörébengyakori,hogyacsalóktelefonhívássalpróbálkoznak,erősérzelmihatástkiváltva,sürgetveazáldozatot
azadatokmegadására.Gyakrannyereménytvagykülönlegeslehetőségetígérnek,amitazonnaliadatmegadássallehet
„elérni”.Azóvatlanságkövetkezményeazügyfélbankszámlájánlévőteljesösszegeltulajdonításaislehet.Máskoracsalók
abanknevébentelefonálnak,bizalmatébresztveésaztalátszatotkeltve,hogyahitelintézetügyintézőjefigyelmeztet
visszaélésikísérletre.

Ebűnözőimódszerekközösjellemzője,hogyacsalóátgondolatlanlépésrekésztetiazáldozatot.Mivelfigyelmeztetőhívás
ténylegesenérkezhetabanktólis,nemegyszerűavalóshívásmegkülönböztetéseahamistól.Avalósbankiügyintéző
azonbansohanemkértelefononérzékenyszemélyesadatot,jelszót,kódot.Haszokatlannak,gyanúsnaktűnikahívás,
célszerűmegszakítaniavonalatéssürgősenhívniabankiügyfélszolgálatotahivatalostelefonszámán.

Acsalókazügyfelekbizalmaskártya-ésszemélyesadatainakmegszerzéserévéngyakranélnekazadottbankkártyákdi-
gitalizálásávalis.AmegszerzettadatokkalpéldáulaGooglePayvagyApplePayfizetésiszolgáltatásraalkalmaseszközre,
asajátmobiltelefonjukraregisztráljákazáldozatkártyáját.Asikeresdigitalizálástkövetőenacsalóugyanúgytudfizetni
asajátmobileszközével,minthaakártyávalfizetne.Ehhezazonbanszükségvanakártyaadatairaésegybiztonságikódra,
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melyetáltalábanSMS-benküldabank.Haabűnözőeztismegszerzi,akkormárasajáteszközéntudjahitelesíteniafizetési
műveletet,példáulsajátujjlenyomatávalvagyarcfelismeréssel,tehátakárakártyaPINkódjanélkül.

APBTeljárásaisorángyakranelőfordult,hogyazidősügyfelekmegkaptákaGooglePayvagyApplePayszolgáltatásokra
vonatkozóbankifigyelmeztetőSMS-eket,elisolvasták,azonbannemismertékaszolgáltatást,vagyúgygondolták,hogy
úgysemfogjákhasználni,ezértnemtulajdonítottaknekijelentőséget.Pedig,havalakiilyenértesítéstvagykódotkap
abankjátólanélkül,hogyszándékábanállnaatelefonjávalfizetni,sohaneadjamegakódot,ésneírjamege-mailben
vagySMS-ben,illetvenemondjabetelefononabűnözőknek.Ehelyettsürgősenvegyefelakapcsolatotabankjával,mert
biztosanvisszaélésrőlvanszó.

Gyakoriazis,hogyabűnözőkavisszaélésekmegelőzéseérdekébenráveszikajóhiszeműidősáldozatukat,hogytelepítsenek
egytávolidigitálishozzáféréstbiztosítóalkalmazást,példáulazAnyDeskvagyaTeamViewerprogramotszámítógépükre.
Acsalókgyakranarrahivatkoznak,hogyabűnmegelőzésérdekében„vírusírtásra”vagyegyéb„biztonságialkalmazás”
telepítésérevanszükség,éppenazállítólagosmásbűnözőktávoltartására.Fontostudni,hogyegybanksohasemkérefféle
távolihozzáféréstazügyféleszközökre.Azilyenalkalmazásoktelepítéseazügyfélközreműködésétigényli,dehavalakiezt
megteszi,acsalókhozzáférhetnekazinternetbankjáhozérkezőinformációkhoz,kódokhoz,jelszavakhoz,sőtakárteljes
irányítástszerezhetnekaszámítógépfelett.Hanemakarjuk,hogymásokhozzáférjenekazeszközeinkhez,neműködjünk
együttilyenalkalmazástelepítésekapcsánacsalókkal,neadjukmegakódokat,ésnehajtsukvégreazutasításaikat!

Abűnözőksokszorpróbálnakmobilapplikációkatistelepíteniamegszerzettadatokkal,melyhezabankokszinténüzene-
tetéskódotküldenekabankszámla-tulajdonosnak.Problémaebbenazesetbenisakkoradódik,haazezzelkapcsolatos
szövegesüzenetetazügyfélfigyelmenkívülhagyjavagynemértelmezijól.Idősebbügyfelekgyakrabbannemtudják,
hogyanértelmezzékazolyanüzeneteket,mintpéldáula„Mobilalkalmazás	regisztrációs	igény	érkezett	a	bankhoz”.Ha
acsalóktelefononkeresztülpróbáljákmegfélremagyarázniezeketazértesítéseket,különösenfontos,hogyazügyfélne
dőljönbeemeséiknek.

Adigitálisvilággyorsfejlődésemindenkiszámárakihívás,skülönösenigazezazidősebbkorosztályszámostagjaesetében.
Akörnyezetünkbenélőidősek–családtagok,barátok,szomszédokstb.–támogatása,figyelmeztetéseésfigyelemmel
kísérésekulcsfontosságúannakérdekében,hogyelkerüljük,hogyadathalászcsalásáldozatáváváljanak.

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bank	mellett	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

DR. CSERÉPI JUDIT*: 
Mobilfizetés – használjuk vagy féljünk tőle?

Az online pénzügyek és bankkártyás fizetések bővülésével egyre több szolgáltatás jelent meg a digitális világban, 
melyek talán egyik legnépszerűbb formája a bankkártya digitalizálás, melynek két legismertebb képviselője a piacon 
a Google Pay és az Apple Pay. Jelen cikkben összegyűjtöttük e mobilfizetési formák előnyeit és hátrányait.

Mi a digitális pénztárca és mire jó?

AGooglePayésApplePayalkalmazásdigitálispénztárcák(e-pénztárcák,walletszolgáltatások),melyekkelokostelefonon
vagyokosóránisfizethetünkonlineésszemélyesen.AndroidkészülékekenaGooglePay,mígIOSrendszerűtelefonokon/
okoseszközökönazApplePayhasználható.Előnyük,hogynemkellmagunkkalvinniabankkártyánkatésazarraalkalmas
ATM-benakárpénztisfelvehetünkvelük.Például,hawalletszolgáltatásvanazokosóránkon,nyáronazzalfizethetünkés
nemkellmagunkkalhurcolniapénztárcátastrandra.

Afizetésbiztonságátegyúgynevezetttokenalapúrendszergarantálja,melynemadjakiamásik félnekatényleges
bankkártyaadatainkat,hanemdigitalizáljaazokat.Afizetésfolyamatában–mindazApplePaymindpedigaGooglePay
esetén–akétfaktoroshitelesítés(továbbiPINkód,biometrikusazonosító–akárarcfelismerés,ujjlenyomat–megadása
afizetéssorán)továbbibiztonságotnyújt.Ígyamennyibenpéldáulastrandonelhagyjukazóránkat,akkorfizetésremás
márnemtudjaaztfelhasználni.Ezalólazonbanelőfordulhatnakkivételek,példáulbizonyosesetekben,haaPINkód
beírásaután–annakújbólimegadásanélkül–rövididőnbelültöbbtranzakcióisvégezhető.
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Hogyan digitalizálhatjuk a bankkártyánkat?

NemmindenbankkártyadigitalizálhatóazApplePayésaGooglePayalkalmazásokba,ezértérdemeselőretájékozódni
akétszolgáltatóhonlapjánéskártyakibocsátóbankunkban.Akártyadigitalizációegyszerű:előszörlekelltölteniazapp-
likációt(csakéskizárólaghivatalosforrásból),majdbankimobilapplikációnvagyApplePay/GooglePayalkalmazáson
keresztülindíthatóadigitalizálásfolyamata.Ezutánmegkelladniabankkártyánkadatait(bankkártyaszám,lejáratésCVC/
CVVkód).Alegfontosabblépésmégisaz,hogyabankunkazonosítsonminket,melyhezegykódotküldSMS-ben.Ekód
alkalmazásbatörténőbeírásávalvéglegesíthetjükaregisztrációtésválaszthatunkhitelesítésimódot(PINkód,biometrikus
adatok)afizetéshez.AsikeresregisztrációróláltalábanküldabankunkegyvisszaigazolóSMS-t.Természetesenafolyamat
véglegesítéséhezigénybevehetjükakártyakibocsátóbankunktelefonosügyfélszolgálatátis.

Hogyan használják ki a csalók a digitalizálás folyamatát?

Bárakártyadigitalizációjelenlegiismereteinkszerintbiztonságos,acsalókadathalászmódszerekkelpróbáljákmegszerezni
abankkártyaadatainkatésazSMS-benküldöttbankikódokat.Acsalókpszichológiaimanipulációsegítségével,adatha-
lásztechnikákatalkalmazvaérikelazt,hogymegkaphassákezeketazinformációkat.IlyenlehetegySMS,e-mail,hamis
webshop,bármilyenhamisweboldal,felhívásnyereményjátékraközösségioldalakon,vagypedigtelefonhívás.

Példáulabűnözőkaztállítják,hogyaNetflixalkalmazásbaújramegkelladniakártyánkadatait,vagypedigvalamilyen
számlátkellkifizetnünkagázvagyvillanyszolgáltatónkrészére.Sőtelőfordulhat,hogyazadathalászokolyanüzenetet
küldenek,hogypostaicímadatainkatmódosítsuk,mertcsomagérkezikrészünkre,vagyszabálysértésibírságfizetésében
elmaradásunkvan.Atrükköksoravégtelen.Alényegaz,hogymegszemélyesítenekolyan,általunkismertszolgáltatókat
vagyszemélyeket–akárasajátbankunkatis–amelyekbenbízunk,ésaztalátszatotkeltik,hogyaszokásoscsatornán
keresztülaszokásosmódonkommunikálnakvelünk.ValójábanakártyaadatainkésasajátbankunkáltalküldöttSMSkód
megszerzéseacél.

AzMNB-benműködőPénzügyiBékéltetőTestület(PBT)előtttárgyaltügyekközöttvoltolyanáldozat,akiegyismertci-
pőmárkawebshopjánkeresztülszeretettvolnavásárolni,viszontnemvetteészre,hogyegyadathalászáloldalonadtale
arendelését(egyúttalbankkártyaadatait).EzutánegyApplePayregisztrációhozszükségesSMSüzenetetkapott,melyet
nemolvasottelfigyelmesen,csupánabennetalálhatókódrafigyelt,melyetmegisadottavásárláshoz.Későbbbankkár-
tyájávaláltalajóvánemhagyotttranzakcióktörténtek.Tehát,haegycsalómegszerziakártyaadatainkatésazSMS-ben
kapottkódot,akkorregisztrálhatjabankkártyánkatsajáteszközéreéskésőbbvásárolhatvele.EgymásikesetbenGoogle
Payregisztrációhozszükségeskóddaltörténtvisszaélés,aholacsalókaregisztrációtkövetőencsakkéthéttelkésőbb
használtákazalkalmazástvásárlásra.

APBTtapasztalataialapjánazaközösazApplePayésGooglePayregisztrációsügyekben,hogyamennyibenafogyasztók
nemadtákvolnamegazSMSkódotvagynemtettékvolnaelérhetővé,acsalókcsupánabankkártyaadatokkalvalószínű-
legnemtudtakvolnakártokozni.Ezeneseteknagyrészemegelőzhetőlenneazzal,haazemberekelolvasnákazSMS-ek
szövegétésnemrutinbólcselekednének.Hapedignemértikakapottüzenetet–mertpéldáulnemhallottakazApple
PayésGooglePayről,vagyazangolulérkezik–akkorseadjákmegazSMSkódotseholéssenkinek.

HamégismegadtukazSMSkódot,azonnalbejelentéstkelltenniabankunknakésabankkártyánkatlekelltiltani.érde-
mesrendőrségifeljelentéstistenniazügykapcsán.Nebízzunkabban,hogyafigyelmetlenségellenéretalánmégsem
történiksemmi,mertatapasztalataztmutatja,hogynapokkal,hetekkelkésőbbiselkezdődhetnekazáltalunkjóvánem
hagyottkártyástranzakciók.Ezazokraazesetekreisvonatkozik,amikorlátunkGooglePay/ApplePayregisztrációsSMS-t
atelefonunkon,azonbannemtudjukfelidézni,hogyaztmiértkaptuk,vagybárholmegadhattukvolna.

Nagyongyakranacsalóképpolyanidőszakbanküldenekadathalásze-maileketvagySMS-eket(példáularról,hogycso-
magunkérkezett,devámotkellfizetni),amikorünnepiidőszakvanésmindenkicsomagotvár,vagypéldáulegypénteki
napon,kihasználva,hogyahétvégénkisebbkapacitássalműködnekabankoktelefonosügyfélszolgálataiésszemélyes
ügyintézésresincsáltalábanhétvégénlehetőség.



MELLéKLET

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024 127

Íme néhány jó tanács mire figyeljünk!

–Csakéskizárólaghivatalosforrásból,aGooglePayeseténaPlayáruházbólvagyApplePayeseténazAppleStore-ból
töltsükleazapplikációkat;

–Mindigellenőrizzük,hogymegfelelőbankioldalon,webshopoldalánvásárolunkésadjukmegabankkártyaadatainkat;

–HakapunkegySMS-tvagye-mailtegylinkkel,azokatmindigóvatosankezeljük,neklikkeljünkrájuk,csakmiutánelle-
nőriztük,hogyazokténylegazismertszolgáltatótólérkeztek;

–Hasiettetnekegylevélben,mertpéldáulfizetésielmaradásunkvan,akkormindiggyanakodjunkésnézzünkutána;

–Hatelefonhívástkapunkabankunknevében,kérdezzükmegahívófelet,hogymilyenügybenkeresbennünket,majd
tájékoztassuk,hogyabankunkügyfélszolgálatátfogjukvisszahívniésszakítsukmegavonalat.Ezutánérdemesabankunk
hivatalosügyfélszolgálatitelefonszámánérdeklődni,hogyazadottügybenténylegőkkerestek-eminket.

–HaSMSüzenetetvárunkabankunktól(példáulvásárlásjóváhagyásához),demástartalmúüzenetetkapunk(például
ApplePayregisztrációhozvagyangolnyelvűüzenetetkapunk),akkorszakítsukmegafolyamatotésneadjukmegaka-
pottkódotsehol,senkinek;

–Neadjukmegsembankkártyaadatainkat,SMS-benérkezettkódokatmásoknaktelefonon,chatfelületenésegyéb
kommunikációscsatornánkeresztül;

–NeolvassunkbeolyanQRkódottelefonunkmobilapplikációjasegítségével,amichatfelületen,SMS-benismeretlen
harmadikszemélyküldöttvagyegyolyanszemélynek,akiegyadottbankmunkatársánakadjakimagát;

–AmennyibenAndroidostelefonunkvanésApplePayregisztrációskódottartalmazóSMS-tkapunk(vagyfordítva),akkor
azonnalvegyükfelakapcsolatotabankunkkal,illetveneadjukmegakódotsenkinek;

–Haonlinevásárlásunksoránnemkapunkafizetésrőlvisszaigazolást,akkor isérdemesgyanakodnunk,hogycsalás
áldozatáváváltunk;

–Mindiggyanúraadjonokot,hakülföldiszámrólhívnak,illetve,haugyanbelföldiszámról,deaztnemtudjukvisszahívni,
mertilyenelőfizetőnemlétezik;

–érdemesvásárlásilimiteketbeállítani,melyeketegy-egytervezettnagyobbösszegűvásárláselőttideiglenesenfelemel-
hetünk,majdvisszaisállíthatunk;

–Kísérjükfigyelemmelnapontaaköltéseinket,apénzügyitranzakcióinkat,lehetőleglegyenkártya,illetveszámlakontroll
szolgáltatásunkbeállítva;

–Sohanetöltsünklekérésretávolihozzáféréstbiztosítószoftverteszközeinkreharmadik,ismeretlenszemélyekkérésére.

AzApplePayésGooglePaykétnépszerű,egyszerűéskényelmesalkalmazás,deóvatosságotigényelnekazadathalászat
éscsalásokmiatt.Ezenkívültechnikaiproblémákiselőfordulhatnak,mintahogyazApplePay-nélisfellépettamagyar
ügyfeleketérintően2024.június26-án,melyneksoránnagymennyiségű,azügyfelekáltaljóvánemhagyotttranzakció
valósultmeg.

Figyeljünkodaéstartsukszemelőttabiztonságot,melyhezakulcsasajátkezünkbenvan.Habizonytalanokvagyunk,
mindigkonzultáljunkbankunkkal.Továbbiinformációértérdemesellátogatniahttps://kiberpajzs.hu/weboldalra,ahol
rendszerestájékoztatástéstanácsokatkaphatunkazéppaktuáliscsalásitrendekrőlésazokelkerülésimódjairól.

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bank	mellett	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

https://kiberpajzs.hu/


MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024128

DR. LAKÓ ANITA* 
Hihetetlen hozam pár kattintással? – A befektetési csalók trükkjei

Nem csak jövőbeni ígéretekkel, de a korábbi – gyakorta kriptovalutás – befektetéseinken elért állítólagos mesés ho-
zamokkal is átverhetnek minket az adathalász bűnözők. Valójában semmit sem tudnak rólunk, de ha nem figyelünk, 
e sztorikkal kicsalhatják banki azonosítóinkat, majd elvehetik számlapénzüket. A pénzügyi békéltetőknél jelentkezett 
egyik károsult nevében még személyi hitelt is felvettek a csalók.

Kisbefektetés,hatalmashozam?Legyünkkörültekintőekéstartsukészbenazörökszabályt:havalamitúlszépahhoz,
hogyigazlegyen,akkornagyvalószínűséggelnemisaz.Sokemberrendelkezikmanapságkriptovalutásbefektetéssel,
amelyújabblehetőségetbiztosíthatavisszaélésekre.

Aztmártudjuk,hogyóvatosnakkelllenni,hakihagyhatatlannaktűnő,kockázatmentes,gyorshozamotígérőbefektetési
lehetőségeketkínálnak.Azalábbiakbanbemutatottesetekbenazonbanazáldozatokatazzalkerestékmeg,hogyegy
évekkelkorábbibefektetésükkelértekelelképesztőhasznot,melyhezmostkönnyedénhozzáisjuthatnak.Azismeretlen
telefonálófelvázoljaegymárelfeledettbefektetéseredményétésegygyors,egyszerűügyintézésígéretévelfosztmeg
minketszámlánkakárteljesegyenlegétől.Ámadottesetbenakárunkmégennélisnagyobblehet.

„Vissza-visszatérően megjelennek azok a csalástípusok, ahol a bűnözők egy korábbi befektés hozamának jóváírásához 
kínálnak segítséget. Mint jó néhány adathalász támadás, ez a módszer is az érzelmi manipulációra támaszkodik.”

Azegyik,aPénzügyiBékéltetőTestületet(PBT)megkeresőkárosultkriptovalutátvásároltonline,nagyjábólhatvanezer
forintnakmegfelelőösszegben.Körülbelülegyévvelkésőbbtelefononarrólértesítették,hogyimmárhárommillióforintos
eredménytsikerültelérnie.Ahozamkifizetéseérdekébene-mailbenküldtekegylinket,melyrerákattintvaláttaabefekte-
téshezkapcsolódóteljesszámlatörténetét,akezdetibefektetéstőlazegyenlegfolyamatosalakulásáig.Azösszegdollárban
voltfeltüntetve,ezértasajátforintbefektetésiszámlájáratörténőutaláshozaztmégátkellettváltani.Ennekérdekében
e-mailbenküldteknekiegyQRkódot,melyetmobilalkalmazásonkeresztülkellettbeolvasnia.

Miutánaszámlatörténetbenláthatóvávált,hogyazátváltásmegtörtént,márcsakabefektetésiszámlárólasajátbank-
számlájárakellettátvezetnieazösszeget,ennekjóváhagyásáhozszinténQRkódotkapott.Eztisbeolvasta,majdészlelte,
hogyhárommillióforintotutaltakelaszámlájárólismeretlenszámlaésszemélyrészére.Azonnalhívtaabankját,ahol
avizsgálatsoránmegállapítástnyert,hogyabeolvasottkódokkalacsalókáltalkezdeményezettinternetbankibejelent-
kezéstésutalásthagytajóvá.

Azemlítetttörténetnélisrémisztőbbesetekbenabűnözőkamellett,hogyateljesszámlaegyenlegetelutalják,mégszemélyi
kölcsönfelvételébenis„segédkeznek”,ésannakösszegétiskicsaljákazáldozatoktól.Azegyikilyenügyben–azelőzőhöz
hasonlóan–akárosulttöbbévefektetettbekriptovalutábakörülbelülötvenezerforintot,majdmegisfeledkezettróla.
Hosszúidőutántelefononvettékfelveleakapcsolatotazzal,hogyabefektetéseutáni,immártöbbmillióforintrarúgó
hozamotszeretnékutalnineki.

Azismeretlentelefonálószemélytájékoztatásaszerintennekérdekébenazösszegátváltásavoltszükséges,melynek
költségétszemélyikölcsönbőlkellettfinanszíroznia.Megnyugtatták,hogyennekösszegétahozammalegyüttvisszafogják
utalni.Akönnyebbegyüttműködéséssegítségnyújtásérdekébenjavasoltákegytávolihozzáféréstbiztosítóalkalmazás
letöltésétaszámítógépére,melynekőelegetistett.Közbenkövetteatelefononkapottutasításokat,ígybelépettké-
szülékénanetbankifelületére,bediktáltaazSMS-benkapottkódokat.Miutánaszemélyikölcsönösszegét–egysikeres
limitemeléstkövetően–továbbutalták,közölték,hogyezsajnosmégnemelég,újabbkölcsönfelvételérelenneszükség.
Ezmárgyanússáváltazáldozatnak,ígyazonnalfelvetteakapcsolatotabankjávalésakkorszembesültaténnyel,hogy
adathalásztámadásáldozatávávált.

Sajnostöbbesetbenelőfordult,hogyabankészlelteaszámláhozkapcsolódógyanústevékenységet,éserrőlüzenetben,
illetvetelefonontájékoztattaisazügyfelét,aki–amegtévesztéshatására–atranzakciójogosságátelismerteéskérteaz
utalásengedélyezését.Akárosultakszintemindenesetbenelmondják,hogyahívófélnagyonprecízenismertetiazáltaluk
megteendő,egymástkövetőlépéseket,ígynemválikgyanússáafolyamat.Atapasztalatokszerintavisszaélősokszormég
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annaklehetőségétiselőrejelzi,hogymegkeresésfogérkezniabankrészéről,ésannakokáraisadazadotthelyzetben
észszerűnektűnőmagyarázatot.

APBTelőttsajnossokhasonló,kibercsalásáldozatáváváltügyféljelenikmeg.Akérelmükreindulteljárásokbanabankok
arrahivatkoztak,hogyazérintettkárosultsúlyosangondatlanulmegszegteapénzforgalmitörvényrendelkezéseit,éshogy
avisszaélésmegakadályozhatólettvolnaazáltal,hakellőgondossággaléskörültekintésseljárel.

Atapasztalataztmutatja,hogyasikeresvisszaélésekhezhozzájárulazügyfelekaktívközreműködése,ígyazokmegakadá-
lyozásábaniselengedhetetlenazőrészvételük.Kortól,nemtőlésiskolaivégzettségtőlfüggetlenülbárkilehetvisszaélés
áldozata,ígymindenkinekérdemesmegfogadniazalábbiakat:

–elsőkéntmindiggondoljukátnyugodtan,hogypontosanmiértvettékfelvelünkakapcsolatotésmit,miértkérnektőlünk;

–neadjukkiismeretleneknekabankszámlánkhozkapcsolódó,hozzáféréstbiztosítóadatokat;

–egyesprogramok/alkalmazásoktelepítéseelőtttájékozódjunk,mireszolgálnak;

–abankoláshozishasználtkészülékünkhözneengedjünkhozzáféréstismeretlenszemélyeknek,atávolihozzáférésideje
alattnelépjünkbeabankifelületekre;

–abankunktólkapottSMSvagypushüzenetszövegétmindenesetbenolvassukelfigyelmesen,értelmezzük,ellenőrizzük,
hogyannaktartalmaaszándékunknakmegfelel-e;

–havisszaélésnekcsakegycsekélygyanújaisfelmerül,azonnalszakítsukmegafolyamatotéshívjukabankunkügyfél-
szolgálatátazelektronikusszolgáltatások/bankkártyakorlátozásaérdekében;

–tudakozódjunk,van-elehetőségamobilalkalmazásban/internetbankbanavisszaélésselérintettelektronikusszolgálta-
tások,abankkártyaazonnalifelfüggesztésére,haigen,csalásgyanújaeseténéljünkenneklehetőségével.

Azadathalászattalkapcsolatbana10hatóságáltalközösenműködtetettwww.kiberpajzs.huhonlapmutatjabeegyszerűen,
közérthetőenaleggyakoribbbűnözőimintázatokat.Emellettabankokiskülönbözőtájékoztatóanyagokathelyeznekel
sajáthonlapjukon,egyébinternetesfelületeken,figyelemfelhívásokatküldeneke-mailen,netbankonvagymobilalkalma-
zásonkeresztül.Néhánybanknálavisszaélésekkelkapcsolatostudásunkteszteléséreisvanlehetőség,aholakérdések
megtörténteseteketdolgoznakfel,ezzeliselősegítveahelyzetfelismerését.Célszerűezeketrendszeresenfigyelemmel
kísérniésnaprakészneklennibankicsalásokmódszereiről.

* A	szerző	az	MNB-n	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	december	4-én	a	VG.hu	oldalon.”

KARDOS-NAGY TÜNDE*: 
Így fékezzük meg a halmozódó hitelkártya-tartozásokat

A hitelkártya használata első pillantásra vonzó lehet, hiszen gyors és rugalmas megoldást kínál a hétköznapi vásárlá-
sok és a váratlan kiadások fedezésére. Ám ha nem tudjuk visszafizetni a hitelkeretből elköltött összeget, szembe kell 
néznünk azzal, hogy a pár százezer forintos hitelkártya-tartozásunk évek múlva akár több milliós összegre rúghat. 
Milyen következményekkel kell számolnunk és mit tehetünk, hogy megszabaduljunk a rémálommá vált tartozástól? 

Ahitelkártyatudatoshasználateseténvalóbanhasznoslehetpéldáulazonlinevásárlásoksorán,utazáskor,autóbér-
léskorvagyváratlanhelyzetekben.Ugyanakkorcsakúgyérdemeshasználni,haképesekvagyunkmindenhónapbanaz
úgynevezetttürelmiidőszakvégéigvisszafizetniahitelkeretbőlvásárlásrafelhasználtteljesösszeget.Ekkorugyanisdíj-és
kamatmentesenélvezhetjükahitelkártyanyújtottaelőnyöket.

http://www.kiberpajzs.hu
http://VG.hu
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Haviszontafelhasználthitelkeretösszegetnem,vagycsakrészbenfizetjükvissza,abankhitelkamatotszámítfelatartozás
teljesösszegére,mégaminimumfizetendőösszegteljesítéseeseténis.Hapedigmégeztsemfizetjükbe,akkorakamaton
felülkésedelmikamatot,extradíjatiskellfizetni.AhitelkártyaugyanisazegyiklegmagasabbTHM-melrendelkező,vagyis
azegyiklegdrágábbhiteltípus.Azalapostervezésésapénzügyitudatosságtehátelengedhetetlen,hogyahitelkártyane
váljonanyagicsapdává.

Hanemtörlesztjükahitelkártya-tartozást,abankelőszörfelszólítóleveleketküldnekünk.Hafizetésinehézségeinkadód-
nak,alegjobbmegoldásaz,haazonnalmegpróbálunkmegállapodásrajutniabankkal,mielőttkezelhetetlennéválik
atartozásunk.Jellemzőenvanmódarészletfizetésre,amelylehetőségetteremt,hogyazáltalunkválasztottfutamidő
alatt,egyenlőhavirészletekben,ahitelkártyamagaskamatánálkedvezőbbkondícióvalfizessükvisszaatartozást.

Mi történik, ha nem tudjuk kifizetni a banknak a hitelkártya tartozásunkat? 

–Szerződés felmondása:Abankfelmondjaahitelkártyaszerződést,atartozásegyösszegbenesedékesséválik.
–Fizetési meghagyás kibocsátása:Ezegyhivataloseljárás,amelyetaközjegyzőindít.Haazadósnemvitatjaazösszeget,
afizetésimeghagyásjogerőreemelkedik.

–Végrehajtási eljárás:Amennyibentovábbrasemtörténikmegatartozásrendezése,avégrehajtókülönbözőeszközökkel
élhet:zárolhatjaabankszámlát,lefoglalhatingóságokat,vagyakárajövedelmetisletilthatja,beleértveanyugdíjatis.
Avégrehajtásieljárástovábbiköltségeketróazadósra.

–Követeléskezelő bevonása:Haabanknemlátesélytarra,hogybehajtsaatartozást,eladhatjaaztegyköveteléskezelő
cégnek.Eztkövetőenazadósnakmárvelükkellrendeznieazügyet.Aziselőfordul,hogyazegyikköveteléskezelőtől
egymásikhozkerülátatartozás.

Mindeközbenakamatokfelszámításamiattatartozásegyrecsaknő,különösen,haévekenátnemfizetünk,vagyolyan
alacsonyösszegűhavirészletettudunkvállalni,amiakamatösszegétsemfedezi.

Ne várjunk a probléma súlyosbodásáig!

Ahitelkártya-tartozáskezelésesürgősésfontosfeladat.Minéltovábbhalogatjuk,annálnagyobbösszeggyűlikfelésannál
nehezebbleszrendezniaproblémát.Haanyaginehézségekkelküzdünkazonnalkeressükmegabankotvagykövetelés-
kezelőt,éstegyünkjavaslatotatartozásrendezésére.

Hakörülményeinkméltányolhatók,akkorvanesélyamegállapodásraapénzügyiintézménnyel.Sokanazonbanazttartják
azegyedülimegoldásnak,haabanktól,követeléskezelőtőlateljeshitelkártya-tartozáselengedésétkérik.

érdemesehelyettinkábbátgondolni,hogyaproblémáshelyzethezképestmilyenmásmegoldásokjelenthetnekkönnyebb-
séget.Kérhetünkpéldáulkamatmentesvagycsökkentettkamatmértékűrészletfizetést,ajövedelem-vagynyugdíjletiltás
összegénekmérséklését,atőketartozásbefizetésemellettakamatokelengedését,egyszerinagyobbösszegűbefizetést
követőenhavikamatmentesrészletekengedélyezését,részteljesítéseseténaletiltásmegszüntetésétésavégrehajtási
eljárásszüneteltetését,vagyakárajövedelemletiltásbólszármazóhavitérüléskiegészítésénekvállalásamellettakamat-
tartozásegyrészénekelengedésétis.

Mit tehetünk, ha a követeléskezelő elutasítja a méltányossági kérelmünket? 

Akérelemelutasításautánisvanmegoldás,ugyanisméltányosságikérelmetnyújthatunkbeaMagyarNemzetiBankon
(MNB)belülműködőPénzügyiBékéltetőTestülethez(PBT).EzzelkapcsolatbanazMNBÜgyfélszolgálatától,avármegye-
székhelyekenelérhetőPénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózatmunkatársaitól,vagyakormányablakokbaniskérhetünk
segítséget.AkérelmetaPBTOnlineügyintézésfelületenelektronikusanisbeadhatjuk.

APBTelőttiméltányosságiügybenaszemélyivagyanyagikörülményeinkretekintettelkérhetőafizetésikötelezettség
mérséklésevagyelengedése,aszerződésmódosításavagylezárása,illetveaszerződésifeltételektőleltérőfizetéslehető-
sége(pl.atörlesztésátütemezése).Akkorisbeadhatóaméltányosságikérelem,haakövetelésremárfizetésimeghagyást

https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/elerhetosegek
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
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bocsátottakki,vagyvégrehajtásieljárástindítottak,illetvebíróságieljárásvanfolyamatban.APBTelőttiméltányossági
eljárásbanazonbanazigényjogalapjátvagyösszegszerűségétmárnemlehetvitatni.

APBTugyanatartozástmégrészbensemengedhetiel,illetveméltányosságrasemkötelezhetiaköveteléskezelőt,azonban
apénzügyibékéltetőksegítéséveljóeséllyelmegtudunkegyezniatartozásrendezésénekafeltételeiről,ahogyanezaz
alábbikonkrétesetekbenistörtént:

–Azegyikadósnak600ezerforinthitelkártyatartozásakeletkezett2010-ben.Aszerződésfelmondásátkövetően2016-ban
fizetésimeghagyástbocsátottakkiés2017-benmegindultavégrehajtásieljárásis.Hatévalatt2,4millióforintletiltására
kerültsorazadósnyugdíjából,azonbanatartozásamégígyiselértea1,1millióforintot.EkkorfordultaPBT-hez.Azadós
2018-tólkezdődőenmindenévbenméltányosságikérelmetnyújtottbeaköveteléskezelőhözatartozáselengedésére,
denemteljesítettékakérését.APBTelőttieljárásbanaköveteléskezelőhozzájárult,hogyahitelkártya-tartozásmiatti
végrehajtásieljárásbanazadósjövedelmérekiadottletiltástakorábbi50ezerforinthelyett30ezerforintösszegben
maximalizáljáka600ezerforintösszegűtőketartozásmaradéktalanmegfizetéséig.Aköveteléskezelővállalta,hogy
akésedelmikamatokatatőketartozásteljesmegfizetésévelegyidejűlegelengedi.

–Egymásikügybenaköveteléskezelő4,2millióforinthitelkártya-tartozásttartottnyilván,melybőlatőketartozás650ezer
forint,akamattartozás3,6millióforintvolt.Aköveteléstnekiátadóbankeredetilegmég2010-benmondtafelaszer-
ződést,2011-benkerültsorakövetelésengedményezésére,majd2013-banfizetésimeghagyástbocsátottakki,ezután
indultmegavégrehajtásieljárás.2014-benakövetelésttovábbengedményezték.Idénugyanakkoregyméltányossági
eljáráskeretébenafelekabbanállapodtakmeg,hogyazadós2,5millióforintotegyösszegbenmegfizetakövetelés-
kezelőnekéskötelezettségetvállaltavégrehajtásieljárásmegszüntetésévelfelmerülővalamennyiköltségviseléséreis.
Aköveteléskezelőennekfejébenaztvállalta,hogyelengediafennmaradó1,7millióforintösszegűtartozást.

Ezekapéldákismutatják,hogy–afőkéntamagasfelszámítottkésedelmikamatokmiatt–nemérdemesvárniahitelkár-
tya-tartozásokrendezésével.Fizetésiproblémaeseténazonnalkeresnikellmegoldástabanknálvagyaköveteléskezelőnél,
illetveaPBT-nél,mertújabbéskomolyabbanyagiterheketszülhetaproblémaszőnyegalásöprése.

*	A	szerző	az	MNB-n	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	november	29-én	az	Economx.hu	oldalon.”

CSOMORNÉ DR. LAJKÓ ILDIKÓ ERZSÉBET*: 
Ha adósok maradtunk, jogerős átutalási végzéssel is megterhelhető 

a bankszámlánk

Ha pozitív bankszámlánk egyenlege, továbbá nem fizettük meg határidőre és esetleg vitatjuk adósságunkat, hitelezőnk 
pénzkövetelését végső esetben két jogi eszközzel, a hatósági átutalási megbízással (közkeletűbb nevén: inkasszóval) 
vagy átutalási végzéssel érvényesítheti velünk szemben. Jogerős bírósági döntés esetén az ezzel kapcsolatos lépése-
ket – így a számla zárolását, a pénzhez való hozzáférésünk korlátozását, illetve a kiutalást, átutalást – bankunknak 
végre kell hajtania. 

I.)  Mikor, ki, hogyan és kitől kérheti az átutalási végzés kibocsájtását?

Gyakrantapasztalhatjuk,hogyavégrehajtásieljárás(apolgáripereseljáráshozhasonlóan)sokszorelhúzódhat,amely
többokbólisavégrehajtástkérőjogosérdekeineksérelméveljárhat.Amennyibenazadóstbíróság–jogerősítéletével
–valamelypénzösszeg	megfizetésérekötelezi,ajogosultnak–hogygyorsabbanhozzájuthassonarészéremegítéltösz-
szeghez–lehetőségenyílikarra,hogyasokszorhosszadalmasésköltségesvégrehajtásieljáráskezdeményezésehelyett
átutalási	végzés	kiállítását	kérje.

Azátutalásivégzésavégrehajtáselrendelésénekegyikspeciálismódja.Olyanvégrehajthatóokirat,melytartalmazza
ugyanazokatakellékeket,amelyekavégrehajtásilapon(mintvégrehajthatóokiraton)isszerepelnek.Kiállításáraazabí-
róságrendelkezikhatáskörrelésilletékességgel,amelyavégrehajtásilapkiállításáravagyavégrehajtásizáradékolásrais
jogosult.Ebbenazesetbenisavégrehajtáselrendeléseavégrehajtástkérőkérelmére	indul,célja	a	pénzkövetelés	behaj-

http://Economx.hu
https://www.mnb.hu/kiadvanyok/szakmai-cikkek/felugyelet/csomorne-dr-lajko-ildiko-erzsebet-inkasszos-jogvitak-a-pbt-eljarasban
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tása.Akérelmetazilletékeséshatáskörrelrendelkezőbírósághozkellbenyújtani.Abbanmegkelljelölniazadósnevét
(cégnevét)ésazazonosításáhozszükségesadatokat(legalábbszületésiidővagyanyjaneve,cím,illetőlegcégjegyzékszám),
avégrehajtandóhatározatot,annakjogerőreemelkedésedátumát,akövetelésösszegét,ateljesítésihatáridőutolsó
napját,továbbáazadósrendelkezésealattállópénzösszegrevonatkozóadatokat(azazazadósfizetésiszámlájátvezető
pénzforgalmiszolgáltatótésazadósfizetésiszámlájaszámát),továbbáapénzösszegbeazonosításáraszolgálóegyébadatot.

Avégrehajtástkérőnekakérelmenszükségesaztismeghatároznia,hogyazáltalaköveteltösszegmegfizetésétmilyen
módonkéri:bankszámláratörténőátutalással(ebbenazesetbenmegkelladniabankszámlaszámát)vagyafeltüntetett
címéretörténőkiutalással.A	végzés	ellen	a	kézbesítéstől	számított	15	napon	belül	a	végrehajtást	kérő	és	az	adós	is	fel-
lebbezéssel élhet.

Azátutalásivégzéskibocsátásakor–avégrehajtásáltalánosfeltételeinekfennállásaesetén–abíróságelrendeliapénzfor-
galmiszolgáltatónál(banknál)kezelt,azadósrendelkezésealattállóösszegreavégrehajtást.Abírósága–mégjogerőre
nememelkedett–átutalásivégzésbenfelhívjaazadóstmegilletőösszegetkezelőbankot,hogyafizetésiszámlamentesnek
minősülőösszegetmeghaladóegyenlegébőlakövetelésösszegét–afelhívásnakmegfelelően–utaljakiavégrehajtást
kérőnek,illetőlegutaljaátavégrehajtástkérőáltalmegjelöltfizetésiszámlára.

A	bíróság	az	átutalási	végzést	(amely	ekkor	még	nem	jogerős)	az	adós	számlavezető	bankjának	azzal	a	rendelkezéssel	küldi	
meg,	hogy	a	végzésben	feltüntetett	követelés	összegét	tartsa	vissza,	és	–	ha	a	végzés	kézbesítésétől	számított	45	napon	
belül	a	bíróságtól	nem	kap	más	értesítést	–	azt	a	végrehajtást	kérőnek	utalja	ki,	vagy	utalja	át.Nemhozhatóátutalási
végzésazonbanpéldáulakkor,haabehajtandóköveteléstegymásikkövetelésbiztosításárabüntetőeljárásbanelrendelt
záralávételsoránmárlefoglaltákésalefoglaláseredményekéntannakösszegétavégrehajtóiletétiszámlárabefizették.
Abíróságazátutalásivégzéstazadóspénzforgalmiszolgáltatójánálvezetett,avégrehajtásikérelembenmegjelöltfizetési
számlájáravonatkozóanhozzameg(többmegjelöltszámlaeseténazelsőszámlára),ésavégzéstmegküldiaszámlavezető
banknakésafeleknek.

Habármelyikerrejogosultszemélyfellebbezést	nyújt	beazátutalásivégzésellen,akkorerrőlabíróságazadósszámlave-
zetőbankjáthaladéktalanulértesíti,ésfelhívjaarra,hogyazösszegvisszatartásátfolytassa,dekiutalást,átutalástújabb	
értesítésig	ne	teljesítsen.Amennyibenabíróságazátutalásivégzéstmegváltoztatja,vagyhatályonkívülhelyezi,erről
szinténhaladéktalanulértesítiazadósszámlavezetőbankját.

Haazátutalásivégzésellennem	élnek	fellebbezéssel,akkorabíróságavégzésjogerőreemelkedésérőlaszámlavezető
bankotszinténhaladéktalanulésazzalarendelkezésselértesíti,hogyavisszatartottösszeget–azátutalásivégzésben
foglaltfelhívásnakmegfelelően–utaljaki,vagyutaljaátavégrehajtástkérőnek.Kiemelendő,hogyakifizetéskizárólag
ajogerősátutalásivégzésalapjántörténhet!

II.) Milyen intézkedéseket kell tennie az adós bankszámláját vezető banknak, ha átutalási végzés érkezik 
be hozzá?

Azátutalásivégzésbenfoglaltakszerintteljesítendőpénzkövetelésekesetén–apénzforgalmitörvényben(Pft.)foglaltak
mellett–egy,apénzforgalomlebonyolításárólszóló18/2009.MNBrendeletrendelkezéseiazirányadók.Eszerintazadós
számlavezetőbankjaazátutalásivégzésátvételétkövetőensoronkívülmegkezdiavégzésbenmegjelöltfizetőfél/adósés
apénzforgalmijelzőszámösszetartozásánakellenőrzését,valamintaztisáttekinti,hogyelegendőfedezetvan-eazügyfél
bankszámlájánakövetelésteljesítésére.

Amennyibenelegendőafedezetaszámlán,akkoravégzéskézhezvételétkövetőenapénzforgalmiszolgáltatóhaladék-
talanul	köteles	a	megjelölt	összeget	zárolni	a	számlán,ésakésedelembőlfakadókárértfelelős.Azintézkedésegyúttal
korlátozzaazadósrendelkezésijogát,őugyanisnemadhatavisszatartottösszegetérintőmegbízást.Abankabíróság
továbbirendelkezéséigzároljaazadottösszeget.Azárolásfeloldásáralegkorábbanamárhivatkozottfellebbezésihatáridő
elteltétkövetőenkerülhetsor.

Haevégzésbenmeghatározottkövetelésreazérintettbankszámlánrészbenvagyegészbennincsfedezet,úgyabenyújtott
összegvonatkozásábanlegfeljebb35napossorbanállítást kellalkalmazniaaszámlavezetőhitelintézetnek(aPft.előírásaira

https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=a0900085.tv
https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=A1200012.MNB&txtreferer=A0900018.MNB
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figyelemmel).Mivelabíróságelsőkörbenavégzésszerintiösszegzárolásátésazösszegkifizetésénekmegakadályozását
írjaelőapénzügyiszolgáltatófelé,ígyamegkeresésasorbanállításnál–asorrendmeghatározásakor–akkorvehető
figyelembe,ha	az	átutalási	végzés	jogerős.

Abankazátutalásivégzésrőlannak(rész)teljesítésevagysorbanállításaelőttnem	értesíthetiaszámlatulajdonost,ezcsak
a(rész)teljesítésselvagyasorbanállítássalegyidejűleg,az	átutalási	végzés	alapján	teljesített	fizetési	megbízás	adattar-
talmának	közlésével,írásbantörténhetmeg.Azátutalásivégzésselelrendeltvégrehajtásanempénzforgalmiszámlán
kezeltpénzösszegeketisérinti.Korlátja,hogyenneksegítségévelkizárólagazadósszámlavezetőbankjaáltal,azadós
javárakezeltpénzrefolyhatvégrehajtás,egyébingó-vagyingatlanvagyonáranem.

Egy2023.februáriMNBvezetőikörlevélelőírásaalapjánelvárt,hogyabankokafizetésiszámláhozkapcsolódóhitelke-
ret-szerződésmegkötésétmegelőzőennyújtsanaktájékoztatástafogyasztókrészérearrólis,hogy–eltérő	tartalmú	meg-
állapodás	hiányában–hatóságiátutalástésátutalásivégzésalapjántörténőátutalástazadottbankszámláhozkapcsolódó
hitelkeretterhére isteljesítik.Haevégzéskibocsátásarészbenvagyegészbennemvezetetteredményre,avégrehajtást
kérőkérhetiazadósingó-vagyingatlanvagyonavégrehajtásalávonásaérdekébenmásvégrehajthatóokirat(pl.végre-
hajtásilap,végrehajtásizáradék)kiállítását,amennyiben	ennek	a	végrehajtási	törvény	szerinti	feltételeit	igazolja(pl.azt,
hogyazadóspénzforgalmiszolgáltatójaavégzéstmekkoraösszegreteljesítette).

Avégrehajtásieljárásmegszűnik,haazátutalásivégzésszerintiteljesösszegetazadósszámlavezetőbankjaavégrehajtást
kérőrészérekiutaltavagyátutalta.

*	A	szerző	az	MNB-ben	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	november	20-án	a	VG.hu	oldalon.”

LIPTAI ZOLTÁN*: 
Immunerősítő tanácsok pénzügyi szerződéskötés előtt és után

„Az 1000 mérföldes út is az első lépéssel kezdődik” – ki ne hallotta volna már ezt a mondást? A pénzügyek esetén foko-
zottan érvényes, hogy nem árt előzetesen átgondolni pár dolgot mielőtt belevágunk bármibe. Vajon képesek vagyunk 
megtalálni a tervezés és a cselekvés megfelelő arányát, és mit tehetünk, ha az eredmény – a pénzügyi intézmény által 
kínált termék, szolgáltatás – végül mégsem igazolja a vágyainkat? 

Egypénzügyitranzakcióéletciklusábanistöbbkritikuspontazonosítható,aholatudatosság,azátgondoltcselekvéselen-
gedhetetlen.Azelsődolog,amitérdemesalaposanmegfontolnunk,hogyszükségünkvan-eazadottpénzügyitermékre.
Legyenszóakárhitelről,biztosításrólvagyakárbefektetésrőlelőbbvagyutóbbmegtalálnakbennünketisatudatosan
tervezett,profimódonmegalkotottpénzügyireklámok,amiksokszorolyandolgokrapróbálnakrávennibennünket,amiket
valójábannemisakarunkvagynemengedhetnénkmegmagunknak.Ilyenkorapénzügyiintézményekprofiszakembe-
reivelkellegyeztetnünk,ezértnemárt,havannémimunícióatarsolyunkban,hogyfelkészüljünkamegfelelődöntésre.
Néhányegyszerű,könnyenalkalmazhatószabály,amolyanházipraktika:
–Aludj	rá	egyet!
Pénzügyekbensohanedöntsazonnal!Mindenjelentősebbdöntéselőttérdemeslegalábbegyetaludniéscsakazután
dönteni.
–Érvelj	előzetesen	magadnak	papíron!
Azemberalapvetőenérzelmidöntésekethoz.Ezsokszormégakkorisígyvan,halátszólagerresemmilyenjelnemutal.
Elégcsakmegnézniareklámokat,mireisakarnakhatni.Apénzügyekbenigazánfontos,hogyracionálisdöntésszülessen.
Egyszerűmódszer,kétrészreosztottpapírlaponvegyükszámbaazegyikoldalonazelőnyöket,amásikonahátrányokat
éskockázatokat,majdezeksúlyaalapjánpróbáljunkdönteni.
–A	döntéseidért	–	ha	azokhoz	minden	információ	rendelkezésre	állt	–	TE	vagy	a	felelős!
Akársajátmagunk,akárszakértőivéleményvagyszavahihetőbarátok,ismerősöktanácsárahozzukmegadöntést,az
eredményét,következményétmindigmiviseljük.Bármilyenpénzügyiszolgáltatóval,piaciszereplővelállunkszemben,
megfontoltdöntéseketkellhoznunk,mertazokévekreelőrehatássallehetneksajátéscsaládunkéletére.
–A	vetés	és	aratás	törvénye	működik	az	élet	minden	területén,	így	itt	is.	Akár	jót,	akár	rosszat,	de…

https://www.mnb.hu/kiadvanyok/szakmai-cikkek/felugyelet/csomorne-dr-lajko-ildiko-erzsebet-inkasszos-jogvitak-a-pbt-eljarasban
http://VG.hu
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•mindigugyanaztaratod,amitvetettél;
•mindigkésőbbaratsz,mintahogyvetettél;
•mindigtöbbetaratsz,mintamennyitvetettél(jóesetben…).
–Harmadik	fél	(objektivitás)	elve
Sokatsegíthetegyjódöntésmeghozatalában,haelőtteelmondjukegy-kétpénzügyiszakértőnek,megbízhatórokonnak,ba-
rátnak,ismerősnekmirekészülünk,ésnagyonfigyeljünkaválaszaikra.Vajonelhangzik-ebármi,amireminemgondoltunk?
–Cui	prodest?	(Kinek	az	érdeke?)
Mindenszerződéskötéselőttérdemesfeltennünkmagunknakeztakérdést,éshaaválaszbannemtaláljukmagunkat
adobogóshelyekegyikén,érdemesmégegyszermegfontolniadolgot.
Agyakorlatbanidőnkéntelőfordul,hogyezeketkihagyva,vagyéppenezekalkalmazásaellenéreis–miutánmármegtörtént
areménytelipénzügyitranzakció–rájövünk,hogybizony„nem	ezt	a	lovat	akartuk”,viszontvisszacsinálnimárnemlehet.
Mittehetünkilyenkor?Miveleznemegynépszerűvideójáték,aholegygombmegnyomásával,ahányszorcsakakarunk,
újratisztalappalindulhatunk,érdemesazalábbi„tanácsokat”ismegfontolni:
–Láss	tisztán	a	„pályán”!
Csakakkorérdemestovábblépni,hamárpontosantisztáztukadöntésünkkörülményeit,anyagilehetőségeinket.
–Nézd	meg,	hogy	van-e	még	lehetőség	az	elállásra,	módosításra	vagy	megszüntetésre!
Azonlinekötötthitelszerződésekvagyéppenbiztosításokstb.eseténpéldául14naponbelülindoklásnélküllehetőségünk
vanaszerződéstőlvalóelállásravagy(haahiteltmármegkaptuk,abiztosításmárlétrejött)annakfelmondására.Lehet-
séges,hogynemisszükségeselállniaszerződéstől,mert–apénzügyiintézménnyelegyüttműködve–azmódosítható.
Ilyenkorcélszerűellenőrizniaszerződésmódosításdíját.Hapedigvégképpnemlátunkmáslehetőséget,mintaszerződés
időelőttifelmondása,érdemesmegnézniazezzelkapcsolatoslehetőségeket.Egyeshitelszerződésekpéldáulaszerződéses
évfordulóningyenfelmondhatók.
–Tájékozódj,	hogy	nem	lettél-e	„félreértékesítés”	áldozata!
Ha–példáuldokumentumokkal,apénzügyiintézménnyelfolytatottlevelezésalapján–bizonyítható,hogymásterméket,
szolgáltatástigényeltünkvolna,akkormódnyílhatapénzügyiintézménnyelvalóegyeztetésre,netánjogorvoslatrais.
–Fogadd	el	a	helyzetet!
Fontoselfogadnunk,hogyhaegydöntéstmeghoztunk,annakmindig„ára”van.Például,hahiteltvettünkfel,aztameg-
határozottakszerintvisszaiskellfizetni.
–Nincs	tökéletes	döntés!
Vannakhelyzetek,amelyekbentökéletesdöntéseknemléteznek,ezértmegkellbarátkozniakompromisszumokgondo-
latával.
–Keresd	a	megoldást	és	szükség	esetén	kérj	tanácsot!
érdemesazMNBÜgyfélszolgálata,aszinténajegybankhozkötődő,vármegye-székhelyekentalálhatóPénzügyiNavigátor
tanácsadók,illetvepénzügyiszakembersegítségétkérni,főlegazilyenhelyzetekben.Naprakészésgyakorlatitudással
rendelkeznekasajátszakterületükön:tisztábanvannakapiachelyzetével,afolytonváltozószabályokkalésazaktuális
újdonságokkal.

* A	szerző	az	MNB-n	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	november	18-án	a	Profitline.hu	oldalon.”

DR. SEBESTYÉN ÁDÁM*: 
Útmutató a befektetési egységekhez kötött életbiztosításokhoz

A befektetési egységekhez kötött (unit-linked) életbiztosítások a fogyasztók számára értékesített biztosítási termékek 
közül talán a legbonyolultabbak, így ezek általában befektetési ismereteket és aktív portfoliókezelést is igényelnek. 
Bár jelentős számban választják ezt az életbiztosítási termékfajtát, a tapasztalatok azt mutatják, hogy számos esetben 
a szerződők továbbra sincsenek tisztában alapvető jellemzőivel, kockázataival és költségstruktúrájával. Jelen cikkünkben 
összefoglaljuk, hogy mit érdemes szem előtt tartani, mielőtt egy unit-linked életbiztosítást kötünk.

Abefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításokalapvetőenahagyományos,vegyeséletbiztosításokáltalnyújtottbiz-
tosításiszolgáltatásokat(halálesetiszolgáltatáséselérésiszolgáltatás)ötvözikabefektetésialapokáltalkínáltbefektetési
lehetőségekkel.Akonstrukciólényege,hogyaszerződőazáltalabefizetettbiztosításidíjakból–avásárlásnapjánérvényes

http://Profitline.hu
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árfolyamon–ún.befektetésiegységeketvásárolabiztosítóáltalkínálteszközalapokközüláltalakiválasztotteszközalap(ok)
ban.Abiztosítótöbbféle,eltérőbefektetésistratégiátkövetőeszközalapothozhatlétre:léteznekbiztonságos,deala-
csonyabbhozamotígérők(pl.államkötvény-túlsúlyoseszközalapok),illetvehosszabbtávonmagasabbhozamotkínáló,
dekockázatosabbeszközökbe(pl.részvényekbe)fektetőeszközalapokis.Azezekbenvásároltbefektetésiegységekel-
lenértékekéntösszegyűjtöttpénztabiztosítóazeszközalapbefektetésistratégiájánakmegfelelőenbefekteti.Aszerződő
számlájánnyilvántartottbefektetésiegységekárfolyamaazadotteszközalapbefektetésieredményétől–azeszközalapban
lévőösszesbefektetésieszközaktuálisértékétől–függőenfolyamatosanváltozik.

Gyakoritévesvárakozás,hogyamegtakarításijellegűéletbiztosításra,megtakarításicéllalbefizetettdíjakkizárólagpozitív
hozamotérhetnekel.Agyakorlatban,ugyanúgy,mintabefektetésitermékeknél,aunit-linkedéletbiztosításokesetén–
azeszközalapokértékváltozásatekintetében–abefektetésikockázatotaszerződőviseli.Eszerintabefektetésiegységek
értéknövekedésénelérthozamotésaveszteségetisaszerződőrealizálja.Ugyanígyazügyfélfelelősségeéskockázata,
hogyazegyeseszközalapokárfolyamváltozásaitfigyelemmelkövesse,ésamennyibenapiacitendenciákéskockázatok
alapjánúgyítélimeg,abefektetésiegységeitegymásikeszközalapbefektetésiegységeibeváltsaát.Amennyibennem
tesziésbefektetéseithosszúidőnkeresztülnemkezeli,úgycsakajószerencsekérdése,hogymilyenhozamot,nyereséget
vagyveszteségetfogelérniazéletbiztosításlejáratakor.Aunit-linkedéletbiztosításokesetén–abefektetésjellegemiatt
–sokkalkiszámíthatatlanabbazügyfélnekjáróténylegesszolgáltatásiösszeg,mintahagyományosvegyeséletbiztosítá-
sokesetén.Agyakorlatbanaziselőfordulhat,hogyazügyfélabefektetettösszegnélkevesebbetkapalejáratkor.Ezalól
csakazokafőkéntegyszeridíjaséletbiztosításokképeznekkivételt,melyektekintetébenmagaaszerződéskifejezetten
tartalmazza,hogyabiztosítóhozam-vagytőkegaranciátvállalabefizetettbiztosításidíjután.Ezenszerződésekesetében
azonbanabiztosítótöbbnyirekorlátozzaaválaszthatóeszközalapokkörét,illetvecélszerűmegvizsgálniahozam-vagy
tőkegaranciaszámításimódját,vetítésialapjátis.

Szinténgyakorivitátokozazügyfélésabiztosítóközöttazéletbiztosításonérvényesítettköltségekmértéke,azokszámítási
módja.Sokesetbenaszerződőszemelőltéveszti,hogyabefizetettbiztosításidíjatgyakranjelentősköltségekterhelik,
melyekértelemszerűencsökkentikakifizetendőszolgáltatásivagyvisszavásárlásiösszeget.Azegyiklegjelentősebbilyen
tételakockázatiéletbiztosításésazesetlegeskiegészítőbiztosítások(pl.balesetbiztosítási,egészségbiztosításikockáza-
tok)díja.Miveléletbiztosításitermékrőlbeszélünk,ezértaszerződéskötelezőelemeabiztosítóéletbiztosításikockázat-
vállalása.Eszerintabiztosítóarravállalkötelezettséget,hogyabiztosítotthalálaeseténaszerződésbenmeghatározott
szolgáltatástnyújtakedvezményezettrészére,tehátmegfizetirészéreakötvénybenmeghatározottbiztosításiösszegetés
abefektetettdíjakaktuálisértékét.Ennekellenértékétképeziakockázatiéletbiztosításdíja,amelyetaszerződőköteles
megfizetni.Akockázatidíjnagyságatöbbekközöttfüggabiztosítottéletkorától,aválasztottkiegészítőkockázatok(pl.
rettegettbetegségek,balesetbiztosításstb.)körétőlésaszerződésbenrögzítettbiztosításiösszegtől.Eztaszerződőfizeti
megolymódon,hogyabiztosító–alevonásidőpontjábanérvényesárfolyamonszámítva–anyilvántartottbefektetési
egységekbőlvonjaleakockázatidíjpénzbeliösszegénekmegfelelőmennyiségűbefektetésiegységet.

Akockázatidíjmellettszámosegyéb,aszerződésbenmeghatározottdíjésköltségterhelhetiazéletbiztosítást.Ilyenek
lehetnekpéldáulazüzletszerzésiköltségekfedezetéülszolgálókezdetivagyszerződéskötési-,azalapkezelői-,azadmi-
nisztrációs-,vagyavisszavásárlásiköltségek,továbbáavételiéseladásiárfolyam-különbözet.Fontoskiemelni,hogyezek
sokszorigenjelentőseklehetnek.Abiztosítástterhelőköltségekmértékét,akockázatidíjakésamegtakarításraszánt
összegekelhatárolásátabiztosításiszerződések–aMagyarNemzetiBankáltalmeghirdetettetikuséletbiztosításikoncep-
cióalapján–egyértelműenésközérthetőenkötelesekbemutatni.Abefizetettdíjakatterhelőköltségekmegismerésében
ateljesköltségmutató(TKM)nyújthatsegítséget,amelyszázalékosformábanmutatjameg,hogyafelmerülővalamennyi
közvetettésközvetlenköltségbőladódóanmekkorahozamveszteségérhetiaszerződőtegyelméleti,költségmentes
befektetéshozamáhozképest.

Aunit-linkedéletbiztosításokköltségstruktúrájamajdmindenesetbenkizárólagaközép-vagyhosszútávúbefektetési
céloknakfelelmeg.Aköltségekéselvonásokjellemzőenaszerződéskötéstkövetőévekbenalegmagasabbak, ígyaz
életbiztosításkoraivisszavásárlásaeseténazügyfélaszerződéstcsakjelentősveszteséggeltudjamegszüntetni.Ennek
megfelelőenezaszerződéstípusarövidtávúmegtakarításicélokranemalkalmas.Errefigyelemmel–amennyibenfontos
amegtakarításlikviditása–megkellvizsgálniaszerződésifeltételekbenavisszavásárlásitáblázatot,ígykülönösenazt,
hogyaszerződéskötéstkövetőhányadikévtőlvásárolhatóvisszaaszerződéskülönvisszavásárlásiköltséglevonásanélkül.
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összességébentehát,egyunit-linkedéletbiztosításmegkötéseelőttkiemeltenfontostanulmányozniaszerződésifeltételek
költségekreésvisszavásárlásravonatkozórendelkezéseitésátgondolni,hogyazadottszerződésalkalmas-eatervezett
életbiztosításiésmegtakarításicélokmegvalósításra.Amennyibenazonbanafogyasztónemelégkörültekintőenkötötte
megaszerződést,vagybármilyenokbólmeggondoljamagát,akkorabiztosítószerződéslétrejöttérőlszólótájékozta-
tásának(általábanakötvénymegküldésénekvagyátadásának)kézhezvételétőlszámítottharmincnaponbelülírásbeli
nyilatkozattal–indoklásnélkül–felmondhatjaaszerződést.Ezesetbenabiztosító–azesetlegeskötvényesítésiköltségek
elszámolásamellett–kötelesazügyféllelabiztosításiszerződésselkapcsolatbanteljesítettbefizetésekkelelszámolni.

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bank	mellett	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	osztályvezetője

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	október	22-én	a	VG.hu	oldalon.”

DR. KÁNTÁS-BARCSAI KATALIN*: 
Milyen biztosítás nyújthat védelmet a gyerekeinknek?

Egy sajnálatos káresemény miatt azonban megeshet, hogy gyermekünk sürgős orvosi ellátásra szorul, vagy éppen 
esetleg ő okoz kárt, ami miatt nagy összegű kiadásra lehet szükség. Ebben nyújthatnak anyagi segítséget a gyermekek 
részére szóló biztosítások. Nagyon nem mindegy viszont, hogy ezek közül melyiket választjuk. 

Mikor lehet rá szükség? 

Váratlankáresemény–mintpéldáulállatharapás,csonttörés,közlekedésibaleset,drágakészülékekeltörése–akis-
gyermekekfelfedezőkedvevagyanagyobbgyermekekaktívéletmódjamiattbármikorbekövetkezhet.Akisgyermekek
lenyelhetnekaprótárgyakat,áramforrásbanyúlhatnak,nekimehetnekmásoknak,járműnek,deösszetörhetnektárgya-
katis.Megeshetazis,hogymagaagyermekakárokozó,ésegyjátékközbenkárosodotttárgyatkellpótolni.érdemes
felkészülniazokraahelyzetekreis,amikorabetegségbőltörténőfelépüléshosszabbidőtvehetigénybe,vagyegytárgy
megjavíttatása,pótlásaegyszerinagyobbkiadástjelent.Mindezekmiattakárkórháziellátásigénybevételérevagymara-
dandóegészségkárosodásmiattiellentételezésreisszükséglehet.Ugyanakkoraszülővelismegeshet,hogyagyermek
megemelésevagyaközösjátékközben–egyrosszmozdulatkövetkeztében–komolysérüléstszenved.

Káreseménynélabizonyításikötelezettségabiztosítottatterheli,vagyisabiztosításieseménybekövetkezésétésazazzal
összefüggésbenkeletkezettkártafogyasztóknakkellalátámasztania.Abalesetvagybetegségbekövetkezteeseténcél-
szerűminélhamarabborvoshozfordulni,egészségügyisegítségetigénybevenni,ellenkezőesetbenelőfordulhat,hogy
akezdetiállapotsúlyosbodnifog.Amennyibenabiztosítottakármegelőzési,illetvekárenyhítésikötelezettségéneknem
teszeleget,úgyabiztosítómentesülaszolgáltatásikötelezettségealól.

Milyen biztosítások közül választhatunk?

1.  Állam által alanyi jogon járó általános balesetbiztosítás

Minden,Magyarországterületénállandólakóhellyelrendelkezőmagyarállampolgár3.életévétől18.életévebetöltésé-
neknapjáigállamilagfinanszírozottbalesetbiztosításbanrészesülazáltalánosgyermek-ésifjúságibalesetbiztosításról
szólókormányrendeletnekmegfelelően.Biztosításieseménynekminősülabalesetihalál,csonttörésésamaradandó
egészségkárosodás.

2.  Csoportos biztosítás (bölcsődés, óvodás, iskolás gyermekek részére)

Számosnevelési-oktatásiintézményatanévkezdeténlehetőségetkínálcsoportosbiztosításhoztörténőcsatlakozásra.
Aszülőkmeghatározottcsomagokközülválaszthatjákkiaszámukralegmegfelelőbbet.Ezköltséghatékonyéskedvező
módjaannak,hogyakkorisbiztonságbantudhassákgyermeküket,haaznapközbeniskolában,óvodában,bölcsődében
tartózkodik.Atanulóbiztosításráadásulnemcsakazintézményenbelül,hanemazonkívülisvédelmetnyújt.Aszerződés
létrejöttéhezatörvényesképviselőhozzájárulásaszükséges,megkötésérepedigagyermek3éveskorátólakár25éves
koráiglehetőségvan.

http://VG.hu
https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=a0300119.kor
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3. Komplex biztosítás

Amennyibenazalapbiztosítássalnemelégszünkmeg,teljeskörűvédelemrevágyunk,lehetőségvankomplexbiztosítás
megkötésére.Gyermekekeseténaleggyakrabbanelőfordulóbalesetekközétartozikazáramütés,égésisérülés,csonttörés,
csontrepedés,fogsérülés.Megbetegedésekközülpedigavegyszervagyételokoztamérgezés,mandulaműtét,vakbélmű-
tét.EgymegfelelőenmegválasztottbiztosításvédelmetnyújthatakárI-estípusúcukorbetegségvagygluténérzékenység
kialakulásánakesetéreis.

Abiztosításmegválasztásátbefolyásoljaagyermekekéletkora,száma.Megköthetőegyénileg,vagyacsaládtagokmind-
egyikéreegyszerre,esetlegcsatlakozhatunk–pl.aszülőkmunkahelyéhez,barátikörhözstb.kötődő–csoportosbiztosí-
táshoz.Amennyibenacsaládegyüttkötbiztosítást,abbanazesetbenacsaládtagokközülmindenkiugyanolyanellátásban,
ugyanakkoraköltségtérítésbenrészesülhet.Választhatunkelőreösszeállítottcsomagot,meghatározottdíjért,vagyegyéni
igényünkreszabva,ésmagunkdönthetünkarrólis,hogypontosanmilyeneseményekreszeretnénkszerződéstkötni.La-
kásbiztosításunkmelléigénybevehetünkgyermekekrekiterjedőkiegészítőegészségbiztosítást,amelyekkülöndíjfizetése
mellett,egyediigényeinkhezigazodvanyújtanakbiztosításivédelmet.

Mi történik, ha a gyermek más személyében vagy vagyonában okoz kárt?

Abiztosítókockázatviseléseáltalábanabiztosítottakravagyatulajdonukatképezőingóságokraterjedki.Sajnosazis
megeshet,hogygyermekünknemasajátvagyontárgyunkbanokozkárt,hanemmásszemélyébenvagyingóságában.Pél-
dakéntszolgálhaterreazazeset,amikoragyermekajátszótérenösszeütközikegymásikgyermekkel,amelykövetkeztében
agyermekszemüvegeösszetörik.Ilyenesetbenalakásbiztosításhoztartozófelelősségbiztosításlehetasegítségünkre,
amelyabiztosításifeltételekbenmeghatározottösszegigfedeziazokozottkárszámlávaligazoltköltségét.

S végül: Mi nem minősül biztosítási eseménynek?

Mindenolyantevékenység,amiversenysportnak,extrémsportnakvagyegyébveszélyesidőtöltésnekminősül.Amennyiben
általánossporttevékenységsoránszenvedagyermeksérülést,abbanazesetbenismentesülhetabiztosítóaszolgáltatás
nyújtásaalól,haasérüléstaszükségesvédőfelszereléshasználatánakhiányavagyazadottsportágravonatkozóanálta-
lánosanelfogadottszabályokbenemtartásaeredményezte.Deazolyan,kisgyermekeknélgyakranelőfordulóbalesetek,
betegségeksemsorolhatóakabiztosításieseményekközé,mintpéldáulatejfogkitörése,idegentest(pl.gyöngy,műanyag
játék)eltávolításaagyermekfüléből,aszemüvegnembalesetieredetűsérülése,apatológiástörésésafertőzés(pl.
szalmonella-vagy,rotavírus-fertőzés)abbanazesetben,hakórházifekvőbeteg-ellátástnemigényel.Abiztosítókocká-
zatviselésenemterjedkiarraazeseményresem,amelyabiztosítottesetlegesalkohol-vagykábítószer-fogyasztásával
összefüggésbentörtént.

*	A	szerző	az	Magyar	Nemzeti	Bankon	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

DR. SZENTE KRISZTINA* 
Így nem válunk telefonos adathalászat áldozatává

Ma az interneten, számítógép, okostelefon, okosóra használatával bankolunk, fizetünk, a telefonos adathalászok pedig 
az ezekhez használt azonosító kódjainkat akarják megszerezni. A csalók megtévesztéssel, pszichológiai befolyásolással 
próbálkoznak pénzünk ellopására. A védekezéshez be kell tartanunk néhány egyszerű szabályt.

Atelefonoscsalásoknakegyiktípusa,amikoracsalókmagukatbankialkalmazottnakkiadva,gyanústranzakciók,folya-
matbanlévővisszaélésmiattkeresnekmegbennünket.Ahívásnemegyszerolyanbanknevébenérkezik,aholnemis
vezetünkszámlát.Amintezkiderülacsalóazonnal„intézkedik”és„átkapcsol”aszámlavezetőbankhoz.Acsalókapénzünk
visszaszerzése,atranzakciókmegakadályozása,visszahívása,akárbekövetkezésénekelkerülése,abűncselekményelkö-
vetőinekkézrekerítéseérdekébenkérikközreműködésünket.Valódiszándékukazonbanaszemélyesésbankiadataink,
afizetésiműveletjóváhagyásáhozszükségeskódokmegszerzése.Arraisvoltpélda,hogyazáltalunkkiadottadatainkkal
onlineszemélyikölcsöntigényeltek.
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Atelefonhívásoktöbbségébenegytávolihozzáféréstbiztosítóalkalmazás(jellemzőenAnyDesk,TeamViewer,RustDesk)
telepítésétiskériktőlünkabankolásrahasználteszközünkön,hogyhozzáférjenekbankszámlánkhoz,bankiadatainkhoz.
Legtöbbszörarrahivatkoznak,hogyezabankvírusirtójavagybiztonságiprogramja,mellyelsegítenekbennünketagyanús
tranzakciómegakadályozásában.

Avalóscélaz,hogyatávolihozzáférésengedélyezésévelacsalóhozzáférjenazadotteszközönelérhetőadatokhoz,közre-
működésünkkelazáltalaszándékoltfizetésiműveletek,átutalásokkezdeményezésérekerüljönsor,amiafolyószámlánkon
lévőpénzösszegmellettegyébmegtakarításainkat,érték-papírszámlánkat,lekötöttbetéteinketisérintheti. Haazalkalma-
zástokostelefonunkraisletöltöttük,acsalószámáraabanktólSMS-benérkezőjóváhagyókódokatisláthatóvátesszük.

Akárosultakelmondásaszerintacsalóksokszoraztiskérik,hogyazalkalmazásletöltésétkövetőenmenjünkátamásik
szobába,távolodjunkelazeszközünktől,mert„avírusírtáscsakígyvégezhetőelsikeresen”.Gyakoriazis,hogyacsaló
azzalhitegetbennünket,hogyagyanústranzakcióösszegétmásnapvagyegykésőbbiidőpontbanvisszakapjuk,addig
nekeressüksemabankunkat,semarendőrséget.Előfordultolyanesetis,hogyacsalóazthitetteelazáldozattal,hogy
bankiügyintézők,rendőrökisérintettekacsalásban,ésügyfelderítéseérdekébentilosbárkivelisbeszélnieatörténtekről.
Avalódicélazonbanaz,hogyminélkésőbbtegyünkbejelentéstabankunknálésarendőrségen.

APénzügyiBékéltetőTestület(PBT)elékerültegyikesetbenakérelmezőtazegyikbanknevébenkerestéktelefonon,hogy
végzett-eutalástkülföldre,mertabankbiztonságirendszerejelzett.Akérelmezőközölteahívóval,hogymásikbanknakaz
ügyfele,erreaztmondtákneki,hogyátkapcsoljákszámlavezetőbankjabiztonságiszolgálatához.Atelefonhívás,abeszél-
getéstöbbóránkeresztültartott,melyneksoránacsalónaksikerültmeggyőznieakérelmezőtarról,hogybankialkalmazott
ésazértjárel,hogysegítsenátutalniapénzétegybiztonságosszámlára,ahonnanaztmajdkésőbbvisszakapja.Abanki
azonosításakérelmezőelmondásaszerintugyanolyantartalmúvolt,mintavalódibanknálszokottlenni.Akérelmező
acsalókéréséretelepítettekészülékéreazAnyDesktávolieléréstbiztosítóprogramot,majdtöbbtranzakcióvalközel7
millióFt-otutaltátacsalókáltalmegadott„biztonságos”bankszámlaszámokra,amittöbbénemlátottviszont.

A	bankok	ügyfélszolgálatai	a	valóságban	nem	kapcsolják	át	a	hívást	sem	más	bankhoz,	sem	a	rendőrséghez.	A	banki	ügyin-
téző,	ha	csalás	gyanú	miatt	hív	bennünket,	nem	több	óra	alatt,	hanem	azonnal	letiltja	internetbankunkat,	bankkártyánkat,	
digitális	szolgáltatásainkat,	ha	elmondjuk,	hogy	a	gyanús	műveletet	nem	mi	végeztük.	A	bankoknak	nincs	„biztonsági”	
bankszámlája,	amire	a	saját	pénzünket	átutalhatnánk.	Amennyiben	a	hívó	egy	alkalmazás,	program	letöltését	kéri	tőlünk,	
szakítsuk	meg	a	hívást!

Nembiztos,hogyabankalkalmazottjávalbeszélünk,halátszólagaszámlavezetőbanktelefonszámárólérkezikahívás.
Ismertelkövetésimódugyanisahívószám-hamisítás(spoofing)útjánelkövetettcsalásis.Egykonkrétesetbenlátszólag
akérelmezőszámlavezetőbankjátólérkezettahívás,abanknevébeneljáróismeretlenszemélyaztközölte,hogyabank
rendszerébenaztlátja,hogybankszámlájárólátutalásokatkezdeményeztek,saztszeretnéellenőrizni,hogyaztakérelmező
kezdeményezte-e.Ahívóaztmondta,hogyamennyibenezeketnemazügyfélindította,úgytovábbiSMS-ekbenkódokat
fogkapni,melyekvisszaolvasásávalatranzakciókvisszavonásáttudjajóváhagyni.

AzügyfélbeolvastatelefononazSMS-ekbenmegjelenőkódokat,smivelacsalósiettetteésaggódott,hogyelveszik
apénze,csakakódokrakoncentrált.MivelazSMS-eketugyanarrólatelefonszámrólkapta,mintkorábban,emiattfelsem
merültbenne,hogycsalásróllehetszó,errecsakakkorjöttrá,amikorletetteatelefont.Csakkésőbbszembesültazzal,
hogyakiadottkódokkalinternetbankibelépéstésegynagyobbösszegátutalásáthagytajóvá.

A	banki	ügyintézők	soha	nem	kérik	az	SMS-ben	kapott	kódoknak	a	megadását.	Ha	ilyet	kérnek	tőlünk,	azonnal	szakítsuk	
meg	a	hívást.	Ha	az	SMS-ek	szövegét	elolvassuk,	észlelhetjük	a	csalást.

Acsalóksokszorsürgető,akárfenyegetőhangnemetalkalmaznak.Azzalérnekcélt,hogypánikbaesünk,pénzünkmeg-
mentéseérdekébenegyüttműködünkvelük.
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Bármilyenkétségesetén–mielőttbeszélgetésbekezdenénkazismeretlenféllel–ellenőrizzükahívást,kérjükelahívó
azonosítóját,tegyükleatelefontéshívjukfelmiahívófeletbankunkközpontitelefonszámánkeresztül.

Ha	a	bankunk	hív	fel	bennünket,	akkor	a	személyes	adataink	mellett	csak	néhány	adatot	kérnek	el	a	beazonosításhoz	(pl.	
milyen	devizanemben	vezetünk	számlát,	van-e	társtulajdonos	a	számlán,	rendelkezünk-e	hitelkártyával,	folyószámlahitellel	
stb.)	de	nem	kérnek	sem	bankkártyaszámot,	sem	bankszámlaszámot,	sem	banki	belépési	adatokat,	sem	számlaegyenleget.	
A	bank	soha	nem	kéri	semmilyen	alkalmazás	letöltését,	nem	kéri	PIN	kódunkat	vagy	SMS-ben	küldött	kódokat.

Hamikeressüktelefononabankot(pl.bankkártya-letiltásmiatt)akkorannaktöbbazonosítóadatravanszükségeazo-
nosításunkhoz.

Hakételyünkvan,éljünkakárakeresztazonosításlehetőségével,aminekalkalmazásátazMNBajánlásábanatelefonos
vagyegyébhangalapúkommunikációsoránvárjaelapénzügyiszolgáltatóktól.Enneksoránlegalábbháromkérdésre
részbenazügyfél,részbenaszolgáltatóügyintézőjeválaszolabeszélgetésben,ígymindkétfélazonosítható.Ezagyakor-
latbanaztjelenti,hogyazügyintézőáltalfeltettbiztonságikérdésekre(pl.anyjaneve)aválaszokegyikfelétazügyintéző
adjameg,aválaszokmásikfelétpedigmi.Feltehetünkolyankérdéseketis,amelyekreacsalóknemtudhatjákaválaszt,
ezáltalmeggyőződhetünkarról,hogybankunkügyintézőjevanavonalmásikvégén.

Sokszorgyanúsankedvezőbefektetésilehetőség,nyereményürügyénkezdeményeznekacsalóktelefonoskapcsolatfelvé-
telt.Ugyancsaktelefonosmegkeresésselindultazacsalás,amelynélazügyfeletegyáltalanemismerttársaságnevében
hívtákfelazzal,hogynyertegynyereményjátékon,ésanyereményátvételéhezazügyfélokostelefonjáralekelletttöltenie
azAnyDesktávolieléréstbiztosítóalkalmazást.

Acsalóazalkalmazásrévénhozzáfértazügyféltelefonjához.Habárakérelmezőnekelőszörkétségeivoltak,mégisteljesí-
tetteahívófélutasításait,ígytelefonjárólbelépettazinternetbankjábais.Atelefonhívásalattazügyfélbankszámlájáról
acsalótöbbátutalásthajtottvégre,amitahívásközbenlátottisanetbankjábanésfurcsánakistalálta.Mégiselhitte
acsalónak,hogyazértkerülsorelőszörátutalásokraegymásikbankáltalvezetettszámlára,mertott„feldolgozzákaz
összeget”ésonnanfogjákátutalnirészérea„nyereményt”.Csakakkorfogottgyanút,amikorszemélyikölcsöntisigé-
nyeltekanevében.

Egyikmásikügybenazügyfélegyinternetesoldalonbitcoinbefektetésreményébenregisztrált.Ezutánacsalóktelefonon
hívtákésrávettékarra,hogybankszámlájaésbankkártyájaadataitadjameg,valamintszemélyazonosítóigazolványát,
lakcímkártyáját,jövedelemigazolásátésabankkártyáját,azokmindkétoldalátfotózzaleésküldjeel.Acsalókutasítására
azAnyDeskalkalmazástisletöltötteaszámítógépéreésbelépettazinternetbakjába.

Acsalókezutánazügyféladataivaltöbbmillióforintösszegűonlineszemélyikölcsöntigényeltek,majdazügyfélszámlájára
folyósítottkölcsöntaszámlánlévősajátpénzévelegyüttelutalták.Akölcsönfelvételt,átutalástazttettelehetővé,hogyaz
SMSüzenetekbenkapottbankimegerősítőkódokatacsalóutasításáraazügyfélmagaírtabeazinternetbankifelületre.
Utóbbinak–habárlátta,hogytávolbólkezelikalaptopjátésanetbankjáhozishozzáfértek–csakazáltalajóváhagyott
utalástkövetőenlettgyanúsatörténet.

Az	adathalászat	megelőzésére	fontos	a	tájékozottság	és	az	elővigyázatosság.	Az	ismert	csalástípusok	mellett	bármikor	újak	
jelenhetnek	meg.	Tájékozódjunk	a	bankok	és	más	szolgáltatók	honlapján,	valamint	a	csalások	visszaszorítása	érdekében	
létrehozott	KiberPajzs	honlapon.

Hamégismegtörténtabaj,haladéktalanulvegyükfelbankunkkalakapcsolatotéstegyünkrendőrségifeljelentést.Aren-
dőrségfoglalhatjaleaztabankszámlát,amireapénzünketátutalták,abankunknaknincsilyenjogosítványa.

*	A	szerző	az	MNB-n	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	október	9-én	a	VG.hu	oldalon.”

https://www.mnb.hu/letoltes/2023-4-alapok-hatarokon-atnyulo-forg-szabrol-ajanlas.pdf
https://kiberpajzs.hu/
http://VG.hu
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DR. TARPAI LAJOS TAMÁS*: 
Az online termékértékesítés csapdái

Már nem használt termékeink értékesítéséhez kiváló lehetőséget biztosítanak az online piacterek. Különösen nagy öröm, 
ha a meghirdetett termékre szinte rögtön jelentkezik egy vevő, esetleg több is. Előfordulhat azonban, hogy innentől már 
csak éberségünk dönti el, hogy megkönnyebbült eladók leszünk vagy csalás áldozataként súlyosan megkárosítanak.

Régenazsúfoltpiacongondosanfigyeltünkarra,hogyapénztárcánkatáskamélyénlegyenésaztszorosanfogjuk.Alaposan
körbenéztünk,nehogymeglopjanakbennünket.Mamárpénztárcanélkül,bankkártyával,mobiltelefonnalvagyokosórával
szintebárholkönnyenésgyorsanfizethetünk.Magabiztosanéssokszorrutinbólhasználjukezeketazeszközöket,ésamű-
ködésükhözszükségeshitelesítőadatokatis.Pedigugyanúgykellenevigyáznunkrá,mint,ahogyrégenapénztárcánkkal
tettük.Netbankibelépéshez,bankimobilalkalmazásregisztrációjáhozszükségesadatainkugyanisaszemélyes hitelesítő 
elemeink!Ennekmegfelelőenazértékükésjelentőségükissokkalnagyobbannál,hogypusztántechnikaiműveletként
tekintsünkpéldáulazSMS-benérkezőbetű-ésszámkombinációra.

Tény, hogy a digitalizáció alapvetően változtatta meg a pénzünk kezelésével kapcsolatos hozzáállásunkat.

A manipuláció lélektana

Azonlinetermékértékesítéskapcsánelkövetettvisszaéléscélja,hogyacsalókminéltöbbbankiazonosítóadatotszerez-
zenekmegagyanútlanügyfelektől.Ezamódszeralapvetőenazügyfélmanipulációjáraépül.

Ameghirdetetttermékreszinteazonnaljelentkezővevő,agyorséssikereseladáslehetőségétkínáljaazeladónak,így
márönmagábanóvatlannáteszi.Az,hogyilyenesetekbenavevőintéziaszállítástéscsake-mailtés	nem	banki	adatokat	
kér,mégszinténnemteszigyanússáazügyletet.Különösenakkornem,halátszólagvalamilyenközismertszállítástvégző
cég(pl.Foxpost,GLS,DHL)isbekapcsolódikafolyamatba.Aszállításvéglegesítéséről,avételárátvételérőlérkezőe-mail
üzenetképiésszínvilágaismeggyőzőlesz,mivelnagyonhasonlítazáltalukvalóságbanisalkalmazottszínvilágra.Minden
esetbenellenőriznikellazonbanaküldőe-mailcímét,ugyanisilyenkoreznemkötődiksemaszállítástvégzőcéghez,sem
azonlinepiactérhez,ezazonbansajnossokszorelmarad.

APénzügyiBékéltetőTestület(PBT)elékerülőilyenügyekszintemindegyikénélaztapasztalható,hogyhaazügyfélben
avevőjelentkezésekornemmerültfelgyanúazügyletvalódiságávalkapcsolatban,akkorbármilyentovábbilevelezés
történik,bármilyenkódokatkellkiadnia,résztveszafolyamatban,mindentautomatikusanvégigcsinál.Mégakkorsem
változtatadöntésén,hatöbbnyilvánvalójelmutatarra,hogyvisszaélésselvandolga,ésmársejti,hogyvalaminem„kerek”.

Inkábblegyenindokolatlanagyanúbankfelétörténőbejelentése,abankkártya-vagynetbankifiókletiltása,mint,hogy
akártöbbmillióskártszenvedjünk.Tanulság, hogy bármikor lehet nemet mondani egy ilyen ügylet során.

Kódjátszma – óvatosan az SMS-sel és a QR-kóddal!

Azonlinetermékértékesítéskapcsánelkövetettvisszaéléskulcsmozzanata,amikorazügyfeletegyolyanoldalrairányítják,
aholkikellválasztaniaasajátbankjánakikonját,majdbekelllépnieanetbankifelületére.Acsalókkihasználják,hogy
azemberektöbbségemegszokásbólcselekszik.Sokanautomatikusanbelépnekilyenkor,anélkül,hogyvégiggondolnák:
miértisvanerreszükség?Nemellenőrzik,hogyamegjelenőbankiweboldalelérésiútvonalaegyezik-ebankjukvalódi
weboldaláéval.Azilyenkormegjelenőbankioldalakazonbanadathalász oldalak, minden ide beírt adat, jelszó, kód, 
idegen kézbe kerül és ezeket felhasználva megkárosítják az ügyfeleket.

Avisszaéléssoránarraisráveszikazügyfeleket,hogymegadjákatelefonjukraSMS-benérkezőkódokat,valamintabank-
kártyaadataikat.Különprobléma,hogyazSMS-benérkezőkódoknemcsakanetbankibelépéskódjait,hanembankimo-
bilalkalmazásregisztrációskódjátvagyegyébműveletek,példáulbankkártyatelekódlekérdezéskódjátistartalmazzák.
Amegszerzettadatokkalacsalókasajáttelefonjukramobilbankalkalmazástregisztrálnak.Ígypedigmárkönnyenés
gyorsanhozzáférnekazügyfélszámlájáhozésteljesenkiürítikazt.
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Előfordulhat,hogyazügyfelektőlaQR-kódbeolvasásátkérik,amelynekanetbankibelépés,illetveafizetésiművelet
jóváhagyásábanvanszerepe.EzekbenazesetekbenaQR-kódote-mailvagychatüzenetbenküldikmegazügyfeleknek
azzal,hogyavételárátvétele,„apénzvisszatérítése”miattolvassákbeabankimobilalkalmazásukkal.Ha az ügyfél ezt 
megteszi, saját maga hagyja jóvá a már előkészített, nagy összegű átutalást. 

Hogyan ismerjük fel a csalókat?

Azonlinepiactérenelőfordulóilyencsaláscsakegyformájaaszámtalantrükknek.Bármilyenvisszaéléstellehetazonban
kerülni,hafelkészülten,figyelmesenéskellőkörültekintésseljárunkel.Acsalók,mivelabankirendszerekbiztonságosak,
ígymindigazügyfelekfelőlpróbálnakaszámláhozhozzáférni,csupánamódszerek„csomagolása”változik.Ezértmindig
kellőgyanakvássalfogadjuk,habármilyenformábanbankiadatainkkiadásáravagybankiműveletekelvégzéséreakarnak
rávennibennünket.A banki adatok és a hozzájuk kapcsolódó biztonsági elemek a számlánkat, pénzünket őrzik. Védjük 
őket ennek tudatában!Sosejárjunkelrutinból,megszokásból,automatikusan!

Mindigátgondoltanintézzükpénzügyeinket!Nedőljünkbeazonlinetermékértékesítéssoránasürgetésnekésazügy-
lethezszükségtelenadatokmegadásának!

Avisszaéléseksajátosságaasürgetés.Acsalókarraalapoznak,hogyazügyfelekszeretnénekminélhamarabbmegszaba-
dulniazeladásgondjától.Acsalóazzalisnyomástgyakorolhat,hogykifizetteavételáratésígymárnemlehetmásképp
véghezvinniazügyletet,csakjelentőskésedelemmel.Előfordulhat,hogyagyanútlaneladólátszólagaszállítócégvagy
onlinepiactérügyfélszolgálatávaliskommunikál,chatüzenetben.Természetesenezisacsalásrésze.Achatüzenetekben
ismegerősítik,hogyazadásvétel,apénzátvételecsakamegjelöltmódonhajthatóvégre,mindenmáscsakkésedelmet
okozvagyegyszerűenlehetetlen.

Acsalóüzeneteknyelvezeteisgyanúraadhatokot:többesetbenmagyartalanok,keveredikbenneamagázódásésate-
geződés.Azüzenetektartalmaisalapvetőeneltéravalódiügyfélszolgálatokchatüzeneteitől.Utóbbiakbannemtalál-
kozunkolyanmondatokkal,mintpéldául„Miegynagyvállalatotképviselünkésnemlopunkpénztafelhasználóinktól.”,
vagy„Szeretnénksegíteniésmegkönnyíteniavisszatérítésifolyamatot,nempedigátverniönt.”.Azilyenmondatokmár
önmagukbangyanúsak.

Sokangondolják,hogyőkegyilyenvisszaélésneksohasemdőlnénekbe.APBT-ntapasztaltakazonbanaztmutatják,hogy
ezhamisillúzió.Kortól,nemtőlésiskolaivégzettségtőlfüggetlenülbárkilehetilyenvagymástípusúvisszaélésáldozata.
Hogyneígylegyen,fogadjukmegabankok,illetveaKiberpajzsegyüttműködéshonlapjánelérhetőhasznostanácsokat.
Ne üljünk fel a sürgetésnek, a gyanús nyelvezetű, magyartalan üzeneteknek. Tájékozódjunk és legyünk óvatosak! 
Minden szempontból megéri! 

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bankon	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	június	5-én	a	VG.hu	oldalon.”

RAJKI KLÁRA*: 
A bankkártya külföldi használatának buktatói

Ha idegen országba utazunk, érdemes végiggondolni bankkártyánk ottani használatának lehetséges költségeit. Nagyon 
nem mindegy például, hogy kártyánk forint- vagy deviza alapú számlához kapcsolódik, s hogy milyen költési limiteket 
állítunk be. Célszerű figyelni, hogy a plasztikunkhoz esetleg kapcsolódó biztosítás miféle szolgáltatást kínál, de arra is, 
hogy vásárláskor használjuk-e a kereskedő által esetleg felkínált dinamikus devizaátváltás lehetőségét.

Haajóidőközeledtévelkülföldiutazásraindulunk,alegegyszerűbb,haegyvagytöbbbankkártyátviszünkmagunkkal(de
azértkisebbmennyiségbenakészpénzsemárt).Ezazértisnagyonpraktikus,mertnemkellvalutaváltássalfoglalkozni,
nemkellazesetlegestöbbfélekészpénzelkülönítésével,kezelésévelbajlódni.

https://kiberpajzs.hu/
http://VG.hu
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Alegtöbbmagyarországibankszámláhozigényelhetőbankkártya(ezeketaMastercardésVISAnemzetközikártyatársaságok
bocsátjákki).Ahazaiügyfelekjellemzőencsakaforintszámláhozigényelnekbankkártyát.Amennyibennemcsakforint-
hanemdevizaszámlánkisvan,akártöbbféledevizanemben(euró,dollárstb.),akkorérdemeselgondolkodniazon,hogy
hagyakranutazunk,akkoresetlegazadottdevizaszámláhozigényeljünkbankkártyát.Edöntéstmegelőzőenérdemes
megérdeklődni,vagyutánajárniazadottbankhirdetményében/kondícióslistájában,hogyakártyánakmilyendíjtételei
vannak(évesbankkártyadíj,tranzakciósdíj,készpénzfelvételidíj),ezekismeretébenhozhatómegajódöntés.

Abankkártyakülföldihasználataelőttazzalisérdemestisztábanlenni,hogyazadotttípusúkártyáhoztartozik-eolyan
szolgáltatás,amelyhasznoslehetegykülfölditartózkodássorán.Ilyenpl.azutasbiztosítás.Előfordulhatviszont,hogy
ezkevésszolgáltatástnyújt,sátkelltekinteni,hogykell-etovábbibiztosítástkötni,éshaigen,akkormilyenjellegűt(pl.
kiegészítőbúvárbiztosítás).

Abankkártyahasználatasoránfontosarraisfigyelni,hogymekkoralimiteketállítottunkbeahhoz.Igaz,hogyegykülföl-
diutazásalkalmávalaszokásosnáláltalábanmagasabbköltéseinkvannak,deeznemtesziszükségesséaszámlateljes
egyenlegéiganapiköltésilimitmegemelését.Mamárugyanisszintemindenbankimobilapplikációbiztosítjaszükség
eseténalimitgyorsmódosíthatóságát.Anapitranzakciókszámánakésaköltésösszegénekkorlátozásahasznosbiztonsági
beállítás,amiegykülföldiutazásnálmégfontosabb:akártyaelvesztésevagyeltulajdonításaeseténkárunkugyaniscsak
abeállítottlimiterejéigterjedhet.

Abankkártya-tranzakciókataVISAamerikaidollárban,aMastercardazeurózónábaneuróban,azonkívülpedigszintén
dollárbanszámoljael.Haolyanországbautazunk,aholezektőleltérőapénznem,akártyatársaságokazadotttranzakciót
előszöreuróravagydollárra,majdaszámlavezetőbankunkabankkártyánkhoztartozószámladevizanemére(pl.forintra)
számítjaát.Mindkétművelethezhozzákellszámolnimégazárfolyamkockázatot(avételiéseladásiárkülönbözetét).

Egyszerűbbezértazesetakkor,haeleveeuróvagydollárszámlávalrendelkezünkésehhezkérünkbankkártyát.Haaz
eurózónábautazunk(kártyatársaságtólfüggően)ígyelőfordulhatazis,hogyegyáltalánnemtörténikátváltás,mertaz
euróbantörténtvásárlástazeurószámlánazonosösszegbenszámoljákel.Ugyanezigazadollárszámláhoztartozódol-
lárbantörténtköltéselszámolásárais.éppezért,hajellemzőenEurópánbelülutazunkésottköltünk,akkoreuróalapú,
hapediggyakortainkábbakontinensenkívülremegyünk,akkoramerikaidolláralapúbankkártyaigényléseajavasolt.

Valószínűlegmártalálkoztunkmindannyianazzal,hogyakülföldibankkártya-tranzakciósoránvalamilyenkérdésreisvá-
lasztvárakártyaolvasóPOSterminálésazATM.Figyelnünkkellakülföldibankkártyásfizetésnélarrais,hogyatranzakció
közbenmilyenkérdésrekellválasztadnunkaválaszthatódevizanemtekintetében.Előfordulhataz,hogyatranzakció
soránaterminálvagyATMmegkérdezi,hogyhelyidevizában(példáuleuróbanvagydollárban)vagyforintbanszeret-
nénk-efizetni.Eztaszolgáltatástdinamikusdevizakonverziónak(DCC),váltásnaknevezik.Ezcsakakkortörténikmeg,ha
kifejezettenelfogadjuk.

ADCCegy,anemzetközikártyatársaságokésazelfogadóbankokáltalnyújtottkényelmiszolgáltatás,amitvásárláskorés
készpénzfelvételekortudunkigénybevenni.Lényegeaz,hogyamennyibenegyadottországbanmásikországbankkártyá-
jávalkezdeményezzükatranzakciót,akártyaszámelső6karaktere(akártyaBIN-je)alapjánaDCCmodulérzékeli,hogy
akártyánakakártyatársaságnáleltérődevizaneműaregisztrációja,mintazadottországhivatalosdevizaneme.Ilyenkor
ajánljafelaszolgáltatást,amelyalapjánegyakkorérvényesésazüzemeltetéstvégzőkülföldiszolgáltatóáltalmeghatá-
rozottárfolyamonazonnalátváltjákazügyletösszegétforintra.Akibocsátóbankhozebbenazesetbenmárazátváltott
összegésdevizanemérkezikbe,ésazeredetitranzakciósösszegésdevizanemnemlátszik.

Eszolgáltatásalapesetnekaztfeltételezi,hogyakártyaolyanszámláhozkapcsolódik,amelynekadevizanemeakibocsátó
országdevizája,azazatranzakciókönyvelésekormindenképpenátváltás(konverzió)szükséges.Miveláltalábanatranzakció
ésaterhelésbeérkezéseközöttminimum2-3napeltelik,ilyenesetekbenazügyfélmindigkivantéveegyárfolyamkoc-
kázatnak,azazannak,hogyidőközbennagyotváltozikakibocsátóországdevizájánakárfolyama.

Haabankszámlaazadottországdevizanemévelmegegyeződevizanemű,akkormindenesetbenaDCCmellőzésétkell
választani,ezeseténnemkerülsorkonverzióra.AmennyibenaDCCadtalehetőségetelfogadjuk,ezesetbenazelszá-
molássoránátváltásrakerülsor.Tudnikell,hogyezjellemzőenmindigkedvezőtlenebbárfolyamontörténhetakésőbbi



MELLéKLET

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024 143

elszámoláshoz,átváltáshozképest.Ezaztjelenti,hogyátszámítvanagyobbösszegűterheléstörténhetadevizaszámlán,
mintaténylegestranzakcióösszegevolt.éppezértelőzetesenpróbáljunktájékozódni,hogymilyenaDCCárfolyam,scsak
kedvezőlehetőségeseténéljünkazzal.

AzMNB-nbelülműködőPénzügyiBékéltetőTestületáltallefolytatotteljárássoránegyabankeljárásátvitatóügyfélaz
adottországdevizanemével(euró)megegyezőszámláhoztartozóbankkártyávalrendelkezettésazthasználtakülföldön
eurókészpénzfelvételkor.AzATMhasználatasoránviszontelfogadtaaDCCelszámolásimódot,azazazt,hogyazeurós
készpénzfelvételtforintbankérielszámolni.

Ígyazadottkártyatársaságelsőkéntaforintösszegetátváltottaazelszámolásdevizanemére(euró),majdazújabbkon-
vertálásutánszámítottaisterhelteazügyfélfeléaszámladevizanemébenafelvetteuróösszeget.Ennekösszesterheígy
magasabbvolt,mintamitazügyfélazATM-bőlkapott.

HanemválasztottavolnaaDCC-t,akkorazeredetitranzakciósösszegetkönyveltékvolnael,ígyviszont–abanknakfel
nemróhatóokmiatt–többszöriátváltástörtént.Ezértakérelmezőazonkérését,hogyabanktérítsemegafelvettösz-
szegésabankszámlájánbeterheltösszegkülönbözetét,abankelutasítottaésezenaPénzügyiBékéltetőTestületelőtti
eljárásbansemlehetettváltoztatni.

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bankon	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

DR. KOVÁCS ERIKA*:  
Fókuszban a kibercsalások a pénzügyi békéltetés elmúlt egy évében

A Pénzügyi Békéltető Testület (PBT) 2023-ban is fórumot biztosított az ügyfelek és a pénzügyi piac szereplői részére, 
hogy anyagi, elszámolási jogvitáikat megnyugtató módon rendezzék. A békéltetési ügyek tavalyi számát nézve kitűnik, 
hogy a kibercsalásos esetek uralták az évet. De hogy mi minden történt még és hogyan alakultak az ügyszámok és 
témák, arról Dr. Kovács Erika, a PBT elnöke számolt be.

Mindenévtartogatvalamiújatapénzügyibékéltetésszámára.2023–amintazfrissenközzétettévesJelentésünkbőlis
kiderül–akibercsalásokrólszólt,amunkanagyrészétakiberbiztonságotsértőcselekmények,csalásokjelentették.Bár
kisszámbanmár2018-banmegjelentekaPBT-nélazilyenügyek,mostötévelteltévelateljesbankszektorésaMagyar
NemzetiBankisazzalszembesül,hogyalegnagyobbkihívástazilyenelkövetésimódszerrelszembenivédekezésjelenti.
Sajnosez2023-ravezetőtémáváváltésnagyonúgytűnik,hogyatendencia2024-benisfolytatódik.Ezkomolyfeladat
eléállítjaapénzügyiszolgáltatókat,ügyfeleiket(fogyasztókatéscégesügyfeleketegyaránt),afelügyeletitevékenységet
isellátóMNB-t,ésazegyedipénzügyifogyasztóijogvitákkapcsánaPBT-tis.

A2023-asévet608folyamatbanlévőüggyelkezdteaPBT,azévfolyamán3876újkérelemérkezett,ígyösszesen4484
üggyelkellettfoglalkozni.Többségükbenbelföldibékéltetésiügyekérkeztekhozzánk,kisebbrészbenugyanakkorhatáron
átnyúlószolgáltatásokhozkötődtek.AzEurópaiUniókezdeményezéséreitthonislétrejöttonlinevitarendezésiplatformon 
(OVR)keresztülegyelőremégnemérkezettkérelem,ugyanakkorabankielszámolássalésforintosítássalkapcsolatos
korábbiügyekvéglegbefejeződtek.

Abékéltetéstkérelmezőfogyasztókleginkábbpénzpiaciszolgáltatásokkalösszefüggőügyekkelkapcsolatosjogvitáikmiatt
kértékasegítséget,legtöbbenhitelintézetekkelszembenpróbáltakigénytérvényesíteni,ígyezekaránya53%volt.Akorábbi
évekbenahitel-éspénzkölcsönnyújtássalkapcsolatbanjelentkezettalegnagyobbszámbanvitarendezésiigény,mígaz
elmúltévbenapénzforgalmatérintő,kibercsalássalkapcsolatosannagyszámú,1106újkérelemérkezett.

Kevesebbméltányosságikérésttartalmazókérelmezői igényérkezett,mintakorábbiévekben,ezekazonbanmostis
apénzpiaciszolgáltatásokatérintettékleginkább.Apénzpiaciügyek67,5%-ot,abiztosításokkalösszefüggőjogviták27,8%-
ot,abefektetésiszolgáltatásokkalkapcsolatosügyek2,3%-ot,apénztárakkalkapcsolatosvitákaránya0,6%-ottettki.

APBT677ügybenhagyottjóváegyezséget,9kötelezéstés19ajánlásthozott,ezutóbbiaktöbbségeiskibercsalásos
ügyekkelvoltkapcsolatos.Azügyfelekésapénzügyiintézményekvitáikapcsánjóváhagyottegyezségekarányaaméltá-

https://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/eves-jelenteseink/jelentes-a-penzugyi-bekelteto-testulet-eves-tevekenysegerol-2023
https://www.mnb.hu/bekeltetes/online-vitarendezesi-platform
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nyosságiügyekbenvoltalegmagasabb.Akérelmezőkszámára1145ügyzárultkedvezően.Azajánlások,akötelezések
ésaPBTáltaljóváhagyottegyezségekmellettaformailagmegszüntetésselvégződő,ésazeljárásonkívülimegállapodást
eredményező,úgynevezett„kváziegyezségek”együtt440ügyetjelentettek.

AzévfolyamánaPBTtanácsbanésegyénilegeljárótagjai2558alkalommaltartottakmeghallgatástésátlagban–ajog-
szabálybanelőírtnál,illetveapolgáriperesbíróságokjellemzőügyintézésihatáridejénéljóvalhamarabb–69napalatt
zártákle,fejeztékbeazügyeket.Azévesátlagosügyintézésiidőabelföldibékéltetésiügyeknél68,améltányosságiés
ahatáronátnyúlóügyekesetében74napvolt.

19200iratérkezettaPBT-hezazelmúltévben,ennek74%-aelektronikusiratként.APBTtagjaiéshivatala24436külde-
ményttovábbítottügyfelekszámára,ennek70%-aszinténelektronikusformábanjutottelacímzettekhez.

„A	védelem	az	érdekem”tartjaamondás,amelyetnemlehetelégszerhangsúlyozniadigitalizáció,akibertérbentörténő
kommunikációésazegyrenövekvőszámúpénzügyitranzakciókmiatt.Legyünkmindigóvatosakésgyanakvóak,ezazinte-
lem,mertavisszaélésekelkövetésimódszereibentovábbraisszerepetkapamegtévesztésésapszichológiaimanipuláció.

Kétévemégaleggyakoribbvisszaélésitípusahamisbankihívásokkalelkövetettcsalásvolt,melyneksoránabűnözőkbanki
alkalmazottaknakkiadvamagukattelefononvettékráazügyfeleket,hogyazokkiadjákafizetésiműveletekvégrehajtásához
szükségesvalamennyifontosfizetésiésszemélyeshitelesítésiadataikat,valamintamegerősítőkódokat.2023-banmár
ahamisbankioldalakkal,avitatottkártyahasználattal,azinternetenértékesítetttermékekküldésévelösszefüggőcsalá-
sokvoltakalegjellemzőbbek,alegtöbbügybenazadathalászat,visszaéléshamisbankiweboldalaksegítségéveltörtént.

Azérintettfogyasztókesetébensemazéletkornak,semaziskolaivégzettségnek,semmásszempontnaknemvoltszerepe
abban,hogykitértkibercsalás:azelkövetőknemválogattakegyikszempontszerintsem.APBTelékerültügyekbenezzel
együttalegveszélyeztetettebbkorosztályta46és60évközöttiekjelentették.

Atapasztalatokaztmutatják,hogyszámosvisszaéléstmárazadottfogyasztómegtudnáakadályozni.Alegtöbbproblémát
azokozza,hogysokfogyasztómegszokásból,rutinbólvégziabankiműveleteket,sajnosszinte„elaltatva”afigyelmét.Az
érintettügyfeleknemfordítanakkellőidőtarra,hogyakapott–csaló–üzenetszövegétellenőrizzékésnecsakazáltaluk
megadandókódokrafigyeljenek.Ennekpedignyilvánvalóannagyjelentőségevolna,haugyanisnemveszikészre,hogy
adathalászoldalonvannak,deellenőrzikakapottüzenettartalmát,feltudjákismerni,hogyolyanműveletekhezkéri
valaki–indokolatlanul–ajóváhagyásukat,mintpéldáulalimitmódosítás,amobilalkalmazásregisztrációskód,azApple
PayvagyGooglePayhasználata.

Avisszaélésekcélja,hogyérzékenyadatokat,személyeshitelesítésielemeketszerezzenekmegilletéktelenek.Aszámokból,
betűkbőlállójelszavak,kódokjelentőségétazadja,hogyazokabankáltalhitelesítéscéljábólrendelkezésrebocsátott
személyeselemek.Márpedigezekkelfizetésiműveletet,internetbankibelépést,mobilbankiregisztrációtlehetvégrehaj-
tani.éppenezértfontos,hogyezekazértékesadatoksemmiképpennekerüljenekharmadikszemélykezébe!Azadataink
védelmeérdekébenmindigjárjunkelkellőkörültekintéssel,óvatossággaléstartsunkbenéhányalapszabályt:

1.		minden	esetben	csak	bankunk	által	megadott	hivatalos	oldalon	nyissuk	meg	a	netbanki	felületet,	ismeretlen	által	küldött	
SMS-ben	és	e-mailben	szereplő	linkről	sosem;	

2.		mindig	józanul	gondoljuk	végig,	hogy	a	weboldal	vagy	harmadik	személy	által	kért	banki	belépési	adatok,	kódok,	bank-
kártyaadatok	megadása	indokolt-e	(például,	ha	terméket	adunk	el,	a	bankszámlaszámon	kívül	egyéb	adat	megadása	
nem	szükséges),	ezek	az	adatok	a	mi	személyes	értékeink,	védjük	őket;

3.	a	bankunktól	érkező	üzeneteket	mindig	figyelmesen	olvassuk	el;
4.		kódjainkat	csak	akkor	használjuk	és	csak	akkor	adjuk	meg	azokat,	ha	meggyőződtünk	arról,	hogy	azok	használata	az	

általunk	végzett	tevékenységhez	tényleg	indokolt;

telefonon	érkező	kérés	esetén	se	töltsünk	le	szoftvert,	ne	utaljunk	át	pénzt	ismeretlen	számlára,	különösen	úgynevezett	
„biztonsági”	számlára,	mert	ilyen	nincs.	A	bankok	semmilyen	formában	nem	kérnek	el	netbanki	belépési	vagy	kártyaada-
tokat,	illetve	üzenetekben	érkező	kódokat.	
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Mindezeketszemelőtttartvanagyobbeséllyelkerülhetjükel,hogyadathalászat,kibercsalásáldozataiváváljunk.Ne
feledjük:„A	védelem	az	érdekem”!

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bankon	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	elnöke

DR. RÓZSAVÖLGYI ORSOLYA*: 
Bankváltás szándékunkon kívül – avagy mire figyeljünk egyesülés,  

átruházás esetén 

Bankválasztás előtt sok szempontot érdemes mérlegelni. Van, aki számára a kiterjedt fiókhálózat a fontos, míg mások 
például az elektronikus bankolási lehetőségek széles palettája miatt döntenek egy bank mellett. Az elhatározás akár 
hosszú idejű elkötelezettséget is jelenthet; elég csak egy 20 éves futamidejű kölcsönszerződésre gondolni. Mit tegyünk 
akkor, ha időközben változás történik, például, ha szerződésünket egy másik bank veszi át? Van-e ezzel kapcsolatban 
bármilyen feladatunk? Egyáltalán hogyan is lehetséges ez?

Aváltozáskétfélelehet.Előfordulhat,hogyabank–mintjogiszemély–változikmeg,példáulegyesül egymásikbankkal.
Jópéldaerreazelmúltidőszaklegnagyobbfúziója,melynekkövetkeztébenazMKBBank,BudapestBank,Takarékbank
ügyfelei, immáronazújonnan létrejöttMBHBankkalállnakszerződésesviszonyban.Hapediga fogyasztókorábban
valamelytakarékszövetkezettelkötöttszerződést,akkorőtnemisegyváltozásérintette.Eznemcsakbankokesetében
történhetmeg,például2019-benaMedicinaEgészségpénztárolvadtbeaPrémiumEgészségpénztárba.

Amásikmódazún.	állományátruházás.Ebbenazesetbennemapénzügyiszolgáltató(pl.:bank,lakástakarékpénztár
stb.)változikmeg,hanemaszerződésbenakorábbihelyéreegymásikszolgáltatólép.Mígszerződésátruházásesetén
aPolgáriTörvénykönyv(Ptk.)szerintahelyzetetafelekegyháromoldalúszerződésbenrendezik,amelyetazátruházó,
azátvállalóésaszerződésbenmaradófélkötmeg,addigapénzügyitárgyúszerződésekesetébenahitelintézetekrőlés
pénzügyivállalkozásokrólszólótörvényspeciálisszabályokatállapítmeg.Ilyenpéldául,hogyazátruházássoránaPtk.
szerződésátruházásravonatkozószabályaitazzalazeltérésselkellalkalmazni,hogyaszerződésbiztosítékainemszűnnek
meg,továbbánemszükségesaszerződésbenmaradóféljognyilatkozatasem!Abetétállományésmásvisszafizetendő
pénzeszköz,valamintpénzforgalmiszolgáltatásikeretszerződés-állomány–azátadóésazátvevőhitelintézetközöttimeg-
állapodásalapján–aMagyarNemzetiBank(MNB)engedélyévelátruházható.SzinténaFelügyeletengedélyéveltörténhet
átruházáspéldáulhiteléspénzkölcsön,vagypénzügyilízingesetén.Jogszabályifeltételviszont,hogyazátruházáslegalább
húszszerződéstvagylegalábbtízmilliárdforinttőketartozástvagylízingdíj-követelésttartalmazószerződésesállományra
vonatkozzon.Ezekbenazesetekbentehátnemszükségesakorábbanemlítettháromoldalúszerződésmegkötése.

Azelmúltévekbentöbbszörelőfordultilyen,például2017-benaCitibanklakosságiéshitelkártyaállományátvetteátaz
ErsteBank,2022-benaSopronBankügyfeleiváltakMagnetbankosokkáésszintén2022-benpedigazOneyteljeshitel-
állományakerültátaCetelemhez.UgyancsakállományátruházáskeretébenkerültekátSberbankoshitelszerződésekaz
(akkormég)MKBBankhoz,illetve–mivelnemcsakbankokesetébentörténhetilyen–azAEGONLakástakarékállománya
azErsteLakástakarékhoz2019-ben.

Mireérdemesfigyelnünkügyfélkéntilyenesetben?

AjogszabályszerintazállományátruházásokazMNBengedélyéveltörténnek,éserrőlírásostájékoztatástkellkapniukaz
ügyfeleknek.Azelsőteendőnktehát,hogyazerrőlszólóértesítőtalaposanolvassukát.Ezekatájékoztatásoknagyonfontos
információkattartalmaznak,ezértőrizzükmegőket,hapedigkérdésünkmerülfel,esetlegbizonytalanokvagyunk,akkor
nehabozzunksegítségetkérni.Atájékoztatáselmaradásaeseténvegyükfelakapcsolatotabankunkkal,akkoris,hanem
vagyunkbiztosakabban,hogyazállományátruházássalérintettaszerződésünk.Lényegestudniazonban,hogyezekhez
azállományátruházásokhoznemszükségesahozzájárulásunk.TöbbesetbenfordultakaPénzügyiBékéltetőTestülethez
(PBT)ügyfelek,akikaztsérelmezték,hogyhozzájárulásuknélkülkerültekátmásikbankhoz,őkaztnemakarták,éskérték,
hogyabanktöröljeadataikatésszüntessenmegvelükmindenkapcsolatot.Ahelyzetet–miszerintafelekhozzájárulására
nemvoltszükség–aPBTáltaltartottmeghallgatásontisztázták,ezutánpedigmárérdembentudtakegyeztetniafelek
atartozásról,azügyletrészleteiről.
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Általábanisfontos,deállományátruházásnálkülönösen,hogyabankunknálnyilvántartottadataink,elérhetőségeink
aktuálisaklegyenek.Atájékoztatóátolvasásaután,tehátmásodiklépéskéntellenőrizzükle,hogymegadtuk-eafrissleve-
lezésicímünket,telefonszámunkat,e-mailcímünketstb.abankunknak.Súlyoskövetkezményeilehetnek,hanemjárunk
elkörültekintően.EgyPBTelőttiügybenazügyfélaztsérelmezte,hogybártudta,hogyaszerződésétállományátruházás
miattújbankfogjakezelni,arrólsemmilyentájékoztatástnemkapott,hogyhovakellteljesítenieahavitörlesztő-rész-
leteit,ígyahavirészleteketnemfizettemeg.Emiattazújbankfelmondtaaszerződését,ésígytartozásaegyösszegben
lettesedékes.Azeljárássoránkiderült,hogyakérelmezőrészéretöbbleveletisküldöttazátadóésazátvevőbankis,de
mivelakérelmezőlevelezésicímemegváltozott,éseztnemjelezte,ezeketaleveleketarégicímreküldték.Bárezazügy
akérelmezőrenézvekedvezőenzárult,mivelaszerződéstvisszaállítottaabank,mégisrávilágítarra,hogyazügyfeleknek
iskörültekintőenkelleljárni.

Harmadiklépéskéntfigyeljünkarra,hogyazátállás(ún.migrálás)miattelőfordulhat,hogybizonyoselektronikusszol-
gáltatások,esetlegbankfiókiügyintézésnemleszelérhető.AzMKBBank,Takarékbankfúziójapéldáulrészlegesésteljes
bankszünnapokkaljárt.Tervezzükésszervezzüktehátúgybankolásunkat,hogyezneokozzonamindennapiéletünkben
fennakadást.Példáullehetőlegnehagyjunkazutolsópillanatrafontosutalásokat,ésahatáridősdokumentumokbenyúj-
tásátseidőzítsükahatáridővégére.

Anegyediklépés,hogyismerkedjünkmegazújbankunkkalésazáltalanyújtottszolgáltatásokkal.Járjunkutána,hogyhol
vanlakóhelyünk,munkahelyünkközelébenbankfiók,azmilyennyitvatartásiidővelműködik,éshogyholvanazújbankunk
legközelebbiATM-je.Szánjunkidőtarra,hogymegismerjükannakhonlapját,netbankifelületét,ellenőrizzükle,hogyrégi/
újazonosítóadataink,jelszavainkműködnek-e.Amennyibenproblémáttapasztalunkvagybizonytalanokvagyunkmielőbb
kérjünksegítséget.Azonosítóadatainkra,különösenPINkódunkra,jelszavunkra,bankkártyánkadatairaekkorisvigyázzunk!

Amennyibenkölcsönszerződésünkérintettazátruházással,akkorfokozottanfigyeljünkarészletekesedékességére,és
kövessüknyomontartozásunkalakulását.Ellenőrizzükleaztis,hogyarészletekbeszedésemegtörtént-e.Haarészletek
megfizetéseesetiátutalássaltörténik,akkorfigyeljünkarra,hogyvolt-eabefizetésrekijelöltszámlaszámtekintetében
változás.Ajövőbeniproblémákelkerüléseérdekébenabefizetésutánpedigrögzítetttelefonbeszélgetéskeretébenkér-
hetünkmegerősítést,hogyateljesítésrendbenmegtörtént-e.Aziselőfordulhat,hogyvalamilyenproblémásügyünk,
panaszeljárásunkvanfolyamatbanazátruházásidőszakaalatt.PéldáulaPBTelőttiegyikügybenakérelmezőegybanki
hozzájárulónyilatkozatkiadásairántnyújtottbekérelmet,amivelkapcsolatbanmégarégibankjaatürelmétkérte.Az
ügyintézéselhúzódott,akérelmezőpanaszeljárástkezdeményezett,majdmegtörténtazállományátruházás.Akérelmező
–immáronazújbankügyfeleként–szerettevolnafolytatniazügyintézést,aholújrakértéktőlemindendokumentum
benyújtását.összesentöbbmint9hónapkálváriaután–arégi,majdazújbankkal–akérelmezőaPBT-hezfordult,ahol
afelekegyezséggelrendeztékajogvitátkevesebbmint1,5hónapalatt.

Feltétlenülajánlottazátruházástkövetőelsőidőszakbanfokozottfigyelmettanúsítani.Sokanmegszoktákmárrégibank-
jukat,azokatazelektronikusfelületeket,amelyekenügyeiketintéznitudták,vagyéppenaztabankfiókot,ahovaévekóta
jártak.Bankszámlaszerződéseseténkövessüknyomonszámlánkalakulását,abeterheltdíjakat,költségeket,éshavalami-
velnemértünkegyet,panaszformájábanjelezzükaztbankunknak.Akölcsönszerződésünkesetébennézzükmeg,hogy
atartozásunkösszegébentörtént-eváltozás,illetvearészleteketazáltalunkvártösszegbenkéri-eabank.Elképzelhető,
hogyazújbanktájékoztatása(pl.:egyenlegértesítő,forgalmikimutatásstb.)másformában,felépítésbenkészül,mint
korábban,amiszokatlanlehetszámunkra.Fontos,hogyszerződésünkalapadataitleellenőrizzük,mertezzelelkerülhetőek
akésőbbiproblémák.

érdemesaztisvégiggondolni,hogyamennyibennemszeretnénkazújbankkalszerződésesjogviszonybanállni,akkor
milyenlehetőségeinkvannak.Jó,hatudjuk,hogyazügyfél–azátruházásFelügyeletáltalengedélyezettnapjáig–jogo-
sultaszerződéstdíjmentesenírásbanfelmondani,ennekhiányábanviszontúgykelltekinteni,hogyazátruházástényét
ésazezzelösszefüggésbenmódosulószerződésifeltételekettudomásulvette.Aszerződésfelmondásaeseténazügyfél
fennállókötelezettségeiegyösszegbenesedékesséválnak,melyetlegkésőbbaszerződésszerintifelmondásiidőutolsó
napjáigkötelesteljesíteni.

Mérlegeljük tehát lehetőségeinket, járjunk el körültekintően és döntsünk felelősen!

* A	szerző	az	MNB-n	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja
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DR. JAKAB ÁGNES*: 
A hitelszerződési kárigények a Pénzügyi Békéltető Testület eljárásában

Egy pénzügyi döntés hosszú távon hatással lehet anyagi helyzetünkre és még egy megfontolt ügyfél is kerülhet kelle-
metlen helyzetbe. Mit tehetünk, ha úgy gondoljuk, hogy bankunk intézkedése, vagy éppen mulasztása kárt okozott 
nekünk? Hosszú vita, vagy gyors megegyezés? A Pénzügyi Békéltető Testület tapasztalatai segítséget nyújthatnak 
abban, hogyan kezeljük hatékonyan ezeket a kérdéseket.

Amindennapiéletbenrendszeresenkötünkszerződéseketakkoris,haeznemtudatosulbennünk.Példáulélelmiszer,
ruházatvásárlásavagyafodrásználtörténő„megújulás”soránnincsszükségírásbeliszerződésre.

Azemberektöbbségeazonbanéletesoránlegalábbegyszernagyobbhorderejű,alaposelőkészítéstigénylőügyletetisköt.
Eztörténiklakás,vagygépjárművásárlásasorán,deidesorolhatjukanagyobbértékűműszakicikkek,háztartásigépek
beszerzésétis.Előfordul,hogyezekhezanyagisegítségrevanszükségésahitelfelvételmellettdöntünk.

Abankkalkötendőszerződésekközösjellemzője,hogyebbenakörbentipikusankötelezőazírásbeliség.Abankitermékek
közöttisvannakegyszerűbb,azügyfelekáltalmárjólismert„tradicionális”termékek,mintakisebbösszegűáruhite-
lek,személyikölcsönök.Azezekhezkapcsolódóegyediszerződésekkisebbterjedelműek,könnyebbenátláthatóak,mint
példáulegyjelzáloggalbiztosítottjelentősösszegűkölcsönnél.Jellemzőenazonbanazegyediszerződésekhezáltalános
szerződésifeltételek,üzletszabályzatok,hirdetményekkapcsolódnakésafelektőlelvártezekismereteésazazoknak
megfelelőteljesítés.

Amennyibenazutóbbivalamelyokbólnemvalósulmeg,asérelmetszenvedettfélkérhetiaszerződésszerintiteljesítést,
azabbanrögzítettmagatartáskifejtését,aszükségesintézkedésmegtételét.Amikoraszerződésszerintiteljesítésmár
lehetetlen–vagylehetségesugyan,deamulasztással,késedelemmelokozotthátránymárnemháríthatóelmaradékta-
lanul–ésapartnersérelmesmagatartására,szerződésszegéséreaszerződésnemhatározmegszankciót,rendelkezései
nemnyújtanakkompenzációt,afogyasztókkártérítésiigénnyel,panasszalfolyamodhatnakapénzügyiszolgáltatóhoz.
ApanaszelutasításaeseténpedigaPénzügyiBékéltetőTestület(PBT)nyújthatsegítséget.

Fontosszabály,hogyaPBTeljárásábancsakamegkötöttszerződésekkelkapcsolatosigényekérvényesíthetőek.Ennek
ellenérevisszatérőenelőfordul,hogyazügyfelekazelőterjesztetthiteligényléseikbírálatasorántapasztaltbankieljárást
sérelmezikaPBT-nél.Többesetbenpéldáullassúnakértékelikaztésegyesiratokbekérésétindokolatlannaktartják.

Szinténnembékéltethetatestületazokbanazügyekben,amelyekbenanyagikáranemkeletkezettafogyasztónak,hanem
személyiségijogamegsértéseokán,azúgynevezettsérelemdíjkörébetartozóigénytkívánérvényesíteni.

Atestületelőtttehátaszerződésszegésselokozottvagyonikárokmegtérítéseirántiigényekérvényesítéséreleheteljárást
indítani,amelyeksokesetbenahitel-éskölcsönszerződésekhez,ezekenbelülpedigdöntőenajelzálogkölcsönökhöz
köthetőek.

Akárigényeksoránazügyfélindokokpalettájarendkívülszínes.Előfordult,hogyazügyintézésifolyamatnemmegfelelő
üteme, időigényemiattikárokatkértemegtéríteniakérelmező,denyújtottakbekérelmetkésedelmesfolyósítással,
aszerződésbenejtettelíráskésedelmeskijavításával,vagyéppenajelzálogjogtörlésiengedélykésedelmeskiadásával
okozottkárokmiattis.Sőt,arraisvoltpélda,hogyabankáltalmegbízottértékbecslőáltalkészítettértékbecslésnemkellő
részletessége,hiányossága,atörlesztőrészletnekajogutódszámáratörténőkésedelmestovábbutalása,vagyazönerő
előírásageneráltkárigénytésokoztaajogvitát.Alegáltalánosabbokokanemmegfelelőtájékoztatással,aszerződésmó-
dosításifolyamattal,valamintaszerződésmódosításárairányulókérelemelbírálásánakelhúzódásávalvagyelutasításával
kapcsolatosak.

Ahiányostájékoztatásraalapítottigényekmegítélésesokesetbennagyonösszetett,hiszenennekazoknakazalapjacsak
ritkánajogszabálybanvagyaszerződésbenrögzítetttájékoztatásikötelezettségmegsértése.Voltolyanügy,aholakérel-
mezőnekakölcsönevégtörlesztésekapcsánmerültfelkáraabból,hogyatájékoztatástadóügyintéző,afelszámítandó
többletköltségekrőlnemadotttájékoztatást,holottazokteljeskörűtájékoztatásmellettnemmerültekvolnafel.Apénzügyi
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szolgáltatóvitattaajogszabályi,vagyaszerződésesrendelkezésekmegszegését,ugyanakkoraPBTeljárásábantartott
meghallgatásonegyezségiajánlatottettakárigénykéntmegjelöltösszegrészbenimegfizetésére,amelyetakérelmezőel
isfogadott.Avitásügyafelekkölcsönösmegelégedésével,jóüzletikapcsolatukfenntartásávalzárult.

Fontostudni,hogyapénzügyiszolgáltatóknakjellemzőennincsszerződésmódosításikötelezettségük.Hiábakifogásoljuk,
hogyabanknemjárulhozzáafedezetiingatlancseréjéhez,vagyadóstársunkkötelembőlkiengedéséhez,mivelezabank
üzletidöntésekörébetartozókérdés,ígykérelmünkelutasításaszerződésszegéstnemvalósítmeg.

Akártérítésifelelősségjogszabályikövetelményeszerintaszerződésmegszegésévelamásikfélnekokozottkártmegkell
téríteni,tehátszerződésszegéséskárbekövetkeztenélkülkártérítésrőlnembeszélhetünk.Ezlátszólagevidenciánaktűnő
megállapítás,mégisagyakorlatszámosproblémátteremt.Amikorapénzügyiszolgáltatónemvitatjaszerződésszegőma-
gatartását,azigényjogalapjátelismeriésnemzárkózikelafelmerültkérésekrendezésétől,akkorfőlegakárbekövetkez-
tével,annakösszegévelkapcsolatbanmerülfelvitaafelekközött.Abankugyaniselvárja–jogosan–akárkeletkezésének
ésafelmerültkárösszegénekkérelmezőáltaliigazolását.Akérelmezőkgyakrannemtudjákpontosanmeghatározni,
hogy–anéhaeltúlzottnakistűnő–igényükkonkrétanmibőlszármazik,mibenfoghatómegaténylegeskáruk.Előfordul
ellentétespéldais,amelybenazügyféltételesenismertetiabankmagatartásamiattelszenvedetthátrányokat.Akárté-
rítésifelelősségtovábbifeltételemégakárésaszerződésszegőmagatartásközöttiún.ok-okozatiösszefüggés,melyet
akárigényelőterjesztőjének,akérelmezőnekkellbizonyítania.

érdemestájékozódniaszerződésszegőkárokozókimentésilehetőségeiről,akármegelőzés,kárenyhítéséskárelhárítás
jogszabályikövetelményeirőlis,melyetaPolgáriTörvénykönyvszinténmeghatároz.

Láthatjuktehát,hogyakártérítésifelelősségrendszereösszetett,ésaPBTelőttibizonyítássokesetbennehézségekbe
ütközhet,hiszenpéldáultanúmeghallgatására,szakértőkirendelésérenincsmód.Sokesetbenazonbanafelekennek
ellenéreegyezségrejutnak.Aszemélyestalálkozás,annaksoránegymásindokainakjobbmegismeréseajövőrenézveis
fontosszempontokravilágítráéselőremutatólehetafelektovábbiegyüttműködésesorán.

Fontostudniaztis,hogyhogyanlehetelkerülniakárbekövetkezését,melybenfokozotthangsúlytkapafelekegyüttműkö-
désénekszükségessége.Egykonkrétügybenpéldáulakérelmezőkárigényétarraalapította,hogyabankafedezetiingat-
lanrabejegyzettjelzálogjogtörléséhezahozzájárulástnemaszerződésbenrögzítetthatáridőben,hanemkésedelmesen,
csakapanaszátkövetőenküldtemegrészéreésezzelakésedelemmelszámárakártokozott.Akérelmezőekármegtérítését
kérteazeljárásban.Azesetjólszemléltetiazegyüttműködésfontosságátéselőnyösségét,hiszenakérelmező–bársérel-
mezte,hogyeztnekikellmegtennie–abankszámáranyitvaállóhatáridőleteltétkövetőenhaladéktalanul,panaszban
jelezteapénzügyiszolgáltatónakamulasztását,amelyígytovábbikésedelemnélkül,haladéktalanulmegküldteakért
dokumentumotrészére.AfelekaPBTáltaltartottmeghallgatásonegyeztettékálláspontjukat,amelyneksoránegyütt-
működőekvoltak,akérelmezőigényétleszállította,melyteljesítésétabankvállalta,svégülegyezségjöttlétreközöttük.

Azegyüttműködésnek,azempátiánakazéletmindenterületén,ígyapénzügyekterületénishelyevan.APBTelsődlegesen
egyezségetkísérelmeglétrehozniafelekközötteljárásasorán,amelyhezbiztosítjaszámukraaszemélyesmegbeszélés
lehetőségét.Némelyesetbenmárameghallgatáselőtt,azeljárásírásbeli„előkészítő”szakaszábanlétrejönazegyezség,
ugyanakkoraszemélyeskapcsolat,írásbanesetlegesenelnemmondottegyénikörülményekbemutatásanagymértékben
hozzájárulakorábbanvitábanállófelekmegbékéléséhezésamindenkiszámáramegfelelőmegoldásmegtalálásához.
APBTarendelkezéséreállóeszközökkelmindensegítségetmegadaközösálláspontkialakításához,azonbana„Hosszú
vitavagygyorsmegegyezés?”kérdésrecsakafelekadhatjákmegaválaszt!

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bankon	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	március	27-én	a	VG.hu	oldalon.”

http://VG.hu
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DR. SZABÓ ILDIKÓ KATALIN*:  
Az ügyfelek érdekében módosultak a pénzügyi békéltetés szabályai

2024. január 1-től a Pénzügyi Békéltető Testület (PBT) már kettőmillió Ft összeget meg nem haladó igények esetében 
hozhat egyezség hiányában kötelezést tartalmazó határozatot, ha az ügyben érintett pénzügyi szolgáltató alávetési 
nyilatkozatot nem tett. Ehhez a kérelemnek megalapozottnak kell lennie. E cikkben szó lesz a PBT-határozatok fajtáiról, 
arról, hogy ezeket miként befolyásolja az alávetés, hogy mely határozatot látja el végrehajtási záradékkal a bíróság, 
illetve arról, hogy a PBT-határozataival szemben milyen jogorvoslati lehetőségek vannak.

Abékéltetőeljáráselsődlegescélja,hogyafogyasztóésazérintettpénzügyiszolgáltatómegállapodásrajussonésazeljárás
egyezségkötésselzáródjon.Haazegyezségmegfelelajogszabályoknak,aztaPBTjóváhagyja(jóváhagyó	határozat).Ennek
eredményekéntazegyezségbíróságiútonvégrehajthatóváválik.Ezaztjelenti,hogyamennyibenapénzügyiszolgáltató
azegyezségetteljesítésihatáridőnbelülnemteljesíti,afogyasztókérhetiabíróságtólaPBThatározatánakvégrehajtási
záradékkaltörténőellátását.

Mitörténik,haazegyeztetéssoránafelekneknemsikerülmegállapodniuk,afogyasztókérelmealefolytatottbizonyítási
eljáráseredményekéntaPBTálláspontjaszerintazonbanmegalapozott?Ezekbenazesetekbenameghozandóhatározat
típusamásabbólaszempontból,hogytett-eapénzügyiszolgáltatóalávetési nyilatkozatot,illetve,afogyasztóáltalérvé-
nyesítenikívántigény,azügyértékajogszabályialávetésértékhatárátmeghaladja-e.

De mi az az alávetés? 

Azalávetéslehetönkéntes–apénzügyiszolgáltatódöntésénalapuló-,vagyjogszabályi	alávetés.Azönkéntesalávetés
apénzügyiszolgáltatóírásbantettnyilatkozata,amelybenvállalja,hogyaPBTeljárásábanhozotthatározatábanfoglal-
taknakegyezséghiányábanelegettesz,azazaztmagáranézvekötelezőnekismeriel.Ezapénzügyiszolgáltatódöntésén
alapul.Lehetáltalános alávetés,amikorazügyismeretenélkül,előreésvisszavonásig(korlátozássalvagyanélkül)veti
magátaláaPBTáltalmeghozandódöntéseknek.Alávetésinyilatkozatábanapénzügyiszolgáltatóugyaniskorlátozhatja
kötelezettségvállalásánakmértékét,illetvehatályátajogvitatárgyánakáltalameghatározottértékébenvagyegyébmás
módon.PéldáulbizonyosösszeghatárigterjedőügyértékűügyekbenfogadjaelaPBThatározatát,vagyegyestípusúter-
mékekkelkapcsolatosjogvitákbanteszcsakáltalánosalávetésinyilatkozatot.Apénzügyiszolgáltatókáltaltettáltalános
alávetésinyilatkozatokrólnyilvánosanelérhetőlistaállrendelkezésreaPénzügyiBékéltetőTestülethonlapján.

Apénzügyiszolgáltatóakonkrétügyismeretébenistehetalávetést,eztnevezzükeseti	alávetésnek.2017.január1-tőlél
a jogszabályi	alávetésintézményeis,amelyaztjelenti,hogyapénzügyiszolgáltatódöntésétőlfüggetlenül,atörvényren-
delkezésealapjánhozhatkötelezőhatározatotaPBTapénzügyiszolgáltatóvalszemben.Ajogszabályialávetésértékhatára
emelkedett2024.január1-tőlakorábbiegymillióról,kétmillióforintra.APBTemódosításkövetkeztébenhozhatalávetés
hiányábaniskötelezésttartalmazóhatározatotazokbanazügyekben,aholazügyértéknemhaladjamegakétmillióforintot.

Kötelezést	tartalmazó	határozatotakkorhozaPBT,haafelekazeljárásbannemkötöttekegyezségetésalefolytatott
eljárásbanajogsértéstmegállapítja,ésapénzügyiszolgáltatóvagyalávetésinyilatkozatottett,vagyazügyajogszabályi
alávetéshatályaalátartozik.Akötelezőhatározatbanfoglaltakteljesítésénekelmaradásaeseténafogyasztókérheti
abíróságtólaPBThatározatánakvégrehajtásizáradékkaltörténőellátását.

MilyenesetbenhozaPBTajánlást?Miakülönbségazajánlásésakötelező	határozatközött?

AjánlástakkoradkiaPBT,haafelekazeljárásbannemkötöttekegyezséget,ésalefolytatotteljáráseredményeként
ajogsértéstmegállapította,ésapénzügyiszolgáltatónemtettalávetésinyilatkozatot,ésazügynemtartozikajogszabályi
alávetéshatályaalá,azazafogyasztóigényemeghaladjaakétmillióforintot.Azajánlásbanfoglaltakbíróságivégrehajtás
útjántörténőkikényszerítésérenincslehetőség.Tehátazalávetésmegléteésazügyértékhatározzameg,hogyegyezség
hiányában,megalapozottfogyasztóiigényeseténaPBTkötelezésttartalmazóhatározatot,vagyajánlásthoz.

MilyenesetbenhozaPénzügyiBékéltetőTestületeljárástmegszüntető	határozatot? 



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2024150

Haafogyasztóvisszavonjakérelmét,vagyafelekközösenkérikazeljárásmegszüntetését.Erregyakraneljárásonkívüli
megegyezésekesetébenkerülsor,hiszenakérelmező,vagyafelekközösenbármikordönthetnekúgy,hogynemkérik
aPBTtovábbiközreműködését,ésannakjóváhagyóhatározatátsem.

Haatényállástisztázásáhozelegendőokiratibizonyítéknemállrendelkezésre,vagyhatanúkmeghallgatására,szakértő
kirendelésére,azaz,haolyanszéleskörűbizonyításlefolytatásáralenneszükség,amelyaPBTeljárásakeretébennem
biztosított,szinténazeljárásmegszüntetésérekerülsor.Azokbanazesetekben,aholaPBTálláspontjaszerintakérelme-
zőáltalvéltjogszabálysértésvagyszerződésszegésnemtörténtmeg,apénzügyiszolgáltatónemvétett,amegszüntető
határozatbanaztállapítjamegaPBT,hogyaszolgáltatójogszerűenjártel,szerződésszegéstvagyjogszabálysértéstnem
követettel,akérelemmegalapozatlan.

Milyenjogorvoslati	lehetőségekállnakrendelkezésreaPBTegyesdöntéseivelszemben? 

APénzügyiBékéltetőTestülethatározatávalszembenfellebbezésrenincslehetőség.SemaPBTelnöke,semaMagyar
NemzetiBank(MNB)nemhelyezhetihatályonkívülaPénzügyiBékéltetőTestülethatározatát.

Abékéltetésieljárásigénybevételenemkorlátozzaviszontafogyasztónakaztajogát,hogyhanemértegyetaPBTállás-
pontjával,igényétbíróságieljáráskeretébenérvényesítse.

A kötelezésekkel és az ajánlásokkal szemben keresetet lehet benyújtani a Fővárosi Törvényszékhez a határozat kézbesí-
tésétől számított tizenötnaponbelül.Ebben a határozat hatályon kívül helyezését lehet kérni,haaPBTtanácsbanjártel
ésatanácsösszetételevagyeljárásanemfeleltmegazMNBtörvényrendelkezéseinek;aPBT-neknemvolthatásköreaz
eljárásra;akérelemmeghallgatásnélkülielutasításánaklettvolnahelye.Továbbáazajánlásokésajogszabályonalapuló
kötelezésekesetébenahatározatérdemirészeistámadhatóajogorvoslatkeretében.

Jelentősváltozásjanuár1-tőlazis,hogyapénzügyiszolgáltatóterhéremegállapítottdöntésselszembeniegyetnem
értésnélapertajövőbenmindenesetbenapénzügyiszolgáltatónakkellkezdeményeznie.Megszűntazajánlásokés
ajogszabályialávetésekenalapulókötelezésekesetérealkalmazotteltérőjogorvoslatirend,vagyisazellentmondáslehető-
sége.Ajövőbennemakérelmezőknekkellpertindítaniukazért,hogyaPBTjogszabályialávetésenalapulókötelezésében
foglaltakatabíróságoktóliskérjékmegállapítani.HaaPBTdöntésétapénzügyiszolgáltatóvitatjaaperrelkapcsolatos
felperesifeladatokésköltségekajövőbenmindenesetbenőtésnemakérelmezőtterhelik,aperbenapénzügyiszolgál-
tatóaPBT-velállszemben,nemakérelmezővel.Apereseljárásbanabíróságdöntiel,hogyaPBTáltalhozotthatározatot
hatályábanfenntartja-evagyazthatályonkívülhelyezi.

Ajogszabályváltozásakötelezőalávetésmegemeltügyértékével,illetveazeddigeltérőperesítésiszabályokegységesíté-
sévelegyértelműenafogyasztóiérdekeketerősíti.AtörvénymódosításugyanakkornemváltoztataPénzügyiBékéltető
Testületgyakorlatán,hogymindenfogyasztóijogvitábanazelsődlegescélaz,hogyazeljárásafelekáltalkölcsönösen
elfogadottmegállapodássalzáródjonleakárazeljárásonbelül,akárazonkívül.

*	A	szerző	a	Magyar	Nemzeti	Bankon	belül	működő	Pénzügyi	Békéltető	Testület	tagja

„Szerkesztett	formában	megjelent	2024.	március	13-án	a	VG.hu	oldalon.”

DR. NAGY OLGA*: 
Buktatók és megoldások a baleset- és betegségbiztosításoknál

Egy baleset, betegség testi-lelki fájdalmai mellett akár súlyos jövedelemcsökkenéssel is járhat. A biztosítási piacon 
található különböző baleset-, illetve egészségbiztosítások ilyen esetekre nyújtanak segítséget. De mire figyeljünk oda, 
ha ilyen biztosítást kötünk? 

Köthetünkegyénilegbiztosítást,csatlakozhatunk(pl.amunkáltatónk,bankunkáltalkötött)csoportosbiztosításhoz,vagy
egészségpénztáritagságunkáltalisválhatunkbiztosítottá.Mindenesetbenfontosazonban,hogynecsakazúgynevezett

http://VG.hu
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termékismertetőtésabiztosításiösszegekettartalmazótáblázatottekintsükát,hanemolvassukelarészletesszabályokat
tartalmazóáltalános-éskülönösbiztosításifeltételeketis.

Utóbbiakrólaszerződőtmégazajánlatmegtételeelőtttájékoztatniakellabiztosítónak,illetvecsoportosbiztosításese-
ténaszerződőnek.Agyakorlatbanazonbanaztörténik,hogykipipáljukanyomtatványon,hogyabiztosításifeltételeket
megismertükéselfogadtuk,devalójábannemolvassukelaztaterjedelmemiatt.

érdemeskülönfigyelmetfordítaniazáltalánosszerződésifeltételbenrészletezettközlésikötelezettségre,amentesülésre,
akizárásokra.

Abiztosítóegyedikockázatelbírálástisvégezhet,aszerződőhözésabiztosítotthozkérdéseketintézhet,utóbbitólegészségi
nyilatkozatotkérhet,orvosivizsgálatotrendelhetelmégazajánlatelfogadásaelőtt.

APénzügyiBékéltetőTestület (PBT)előttiügyekbenáltalánostapasztalat,hogyabiztosítottakmindenegészségügyi
kérdésrenemlegesválasztadnak,holottkevésolyanembervan,akimégsohanemvettrésztorvosikivizsgáláson,nem
voltpanasza,betegsége,sportsérülése,nemszedgyógyszert.Általábanabajbekövetkeztekorszembesülnekazzal,hogy
anemavalóságnakmegfelelőenkitöltöttegészséginyilatkozatukkalmegsértettékközlésikötelezettségüket,ezértabiz-
tosítómentesülaszolgáltatásteljesítésealól.Aszolgáltatásiigénybejelentéshezabiztosítómindigorvosiiratokatkér,
amelyekbőlrögtönkiderülpéldául,hogyhaabiztosítotttérdszalagjakorábbanmársérültvolt,esetleggerincbántalmak
miattkivizsgálásonvettrészt,csaknemtulajdonítottnekijelentőséget.Abiztosítóakockázatviselésébőlelevekiiszárhat
bizonyoseseményeketmelyeketszinténérdemesáttanulmányozni.Ajellemzőbbeseteketemlítve,rendszerintkizárják
abiztosítókakockázatviselésükbőlazolyanbetegséget,kórosállapotot,maradandóegészségkárosodást,amelyakoc-
kázatviseléskezdetekormárfennállt.ElőfordultolyanesetaPBTelőtt,mikorabiztosítottévekótavérnyomáscsökkentő
gyógyszertszedett,majdszív-éskeringésibetegségemiattfordultabiztosítóhoz.Egymásikesetbenmárszerződéskö-
téskortérdprotézisevoltazügyfélnek,elesettbiciklivelésműtenikellettalábát.Mindkétesetbenkizárásrahivatkozva
utasítottaelazigénytabiztosító.

Arendszeresalkohol-,illetvekábítószer-fogyasztásiskizáróoklehet,amelyekrepéldáulalaboreredményekbőllehet
következtetni.Denemfedezikabiztosítókabiztosítottáltalesetlegszándékosanmagánakokozotttestisérüléseketsem.

Mindigalaposantekintsükátakülönösbiztosításifeltételeketis,mertittvanmeghatározvapontosan,hogymirefog
térítéstnyújtaniabiztosító.Válasszunkolyanterméket,állítsukösszeafedezeteketúgy,hogyazazélethelyzetünknek
aleginkábbmegfeleljen.

Néhánypélda:havalakiegyénivállalkozóésegybaleset,vagybetegségeseténteljesjövedelemkiesésselkellszámolnia,
akkorfontos,hogykeresőképtelenségifedezetislegyenaszerződésében.Hanagyonaktívéletetélabiztosított,sokat
sportol,akkornecsakabalesetiműtétet,abalesetimaradandóegészségkárosodást,akórházinapitérítést,deabaleseti
költségtérítéstisfedezzeaszerződés.Sokesetbenugyanisabalesethelyszínérőlakezeléshelyszínéretörténőhelikopte-
resszállításköltségemagasabb,mintazösszestöbbiköltség.Akinapontasokatautózikamunkájamiatt,annakkedvező,
hakülönközlekedésibalesetrevonatkozófedezetetistartalmazaszerződése.Amennyibenakiemeltkockázatú,nagyon
súlyosbetegségektőltartunk,mintamilyenarosszindulatúdaganatosmegbetegedés,szívizomelhalás,agyiérkatasztrófa,
szervátültetésstb.,akkorerreisigényelhetünkkülönfedezetet.

Fontostisztábanlennünknéhányorvosikifejezéssel,biztosításiszakzsargonnalis.Abiztosítókelőszeretettelhasználják
példáulacsőtükrözésfogalmát,amirőlegyátlagembernemsokismerettelrendelkezik,ígyaszerződésolvasásakornem
isjelentszámárasemmit.Abiztosítókpedigannakáltalánosismertségérehivatkozássalnemrögzítikannakrészleteit.
Azokatabeavatkozásokatértikalattaösszefoglalóan,amikorabetegszervezetébeegycsövönkeresztülbevezetettoptikai
eszköz(=scop)segítségévelvégzikaműtétet(példáullaparoscop,arthroscop,endoscopsegítségével).Vannakolyanszer-
ződésesfeltételek,melyekteljesenkizárjákezeketatípusúműtéteketéscsakazokravállalnakkockázatot,melyeketnem
csőtükrözéseseljárássalfolytatnak.Agyakorlatbanegyretöbbbeavatkozástilyenmódszerrelvégeznek,azazaműtétek
jelentősrészétkiveszikakockázatból.
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Azegynapossebészetibeavatkozásokeseténsemtérítmindenesetbenabiztosító,csakakülönösfeltételben,vagyannak
mellékletébenfelsoroltegyesOENO-kódokranyújtszolgáltatást.Tervezettműtéteseténcélszerűezértaműtétetvégző
orvossalazOENO-kódotelőzetesenegyeztetniésaztaszerződésalapjánbeazonosítani.

Amaradandóegészségkárosodáskapcsánérdemestisztábanlenniazzal,hogyannakmértékétmindenesetbenabiztosító
orvosahatározzameg,általábanaszerződéskülönmellékletébefoglaltismérvekalapjánésnemazOrvosszakértőiIntézet
szakvéleményébenvagyanyugdíjbiztosításiigazgatásiszervhatározatábanfoglaltakszerint.Aműtétitérítésmértékét
szinténaszerződésbenmeghatározottkategóriák(kis-,közepes-,nagyműtét)alapjánabiztosítóorvosának,ésnem
abetegkezelőorvosánakvéleményevagyabetegközérzeteszerinthatározzákmeg.Abalesetfogalmaistöbbszörokozott
márproblémát.Biztosításiértelembenugyaniscsakazlehetbaleset,amithirtelenfellépő,egyszeri,külsőbehatásokoz,
abiztosítottakaratátólfüggetlenül.Külsőbehatáshiányábantehátnembalesetpéldául,amikorfocizásközbenrosszul
lépünkésmegrándulalábunk.

Hanemvagyunkmegelégedveabiztosítónkszolgáltatásávaléseredménytelenülpanaszttettünk,akkoraPBT-hezfordul-
hatunksegítségért.APBTelőttibaleset-,illetvebetegségbiztosításokkalkapcsolatosügyekbennincslehetőségfüggetlen
igazságügyiorvosszakértőtkirendelni,afelekáltalhozottorvosiiratok,szakvélemények,esetlegarészletesműtétileírás
alapjánvanlehetőségazálláspontokközelítésére.Elképzelhető,hogyabiztosítókabékéltetésieljárássoránmegbízott
orvosukkalfelülbíráljákeddigiálláspontjukat,esetlegabiztosítottszemélyesorvosivizsgálatátislehetővéteszik.Előfor-
dulazis,hogyasérüléskörülményeitisztázódnakazeljárássoránésígymárnincsakadályaannak,hogyakáresemény
balesetnekminősüljön.

Egyezségszületettpéldáulígyegyolyanügyben,mikoraversenyszerűenkosárlabdázóbiztosítotttérdsérülésévelkapcso-
latosműtéti-éskórházinapitérítésösszegétabiztosítóvégülmegfizette,mertazeljárássoránabiztosítottbenyújtotta
ameccsjegyzőkönyvét,melybőlkiderült,hogyegyszabálytalanságsorán,többjátékossalisütközött,vagyisnemegy
rosszlépésmiattirándulás,hanembalesetkövetkeztébenszenvedetttérdsérülést.Egymásikügybenarészletesműtéti
leírásbecsatolásátkövetőenpedigmagasabbtérítésikategóriábasoroltákabiztosítottat.Atanulság:érdemesminden
igényérvényesítésilehetőségetkimeríteniigazunkérdekében.

*AszerzőaMagyarNemzetiBankonbelülműködőPénzügyiBékéltetőTestülettagja

„Szerkesztettformábanmegjelent2024.január31-énaVG.huoldalon.”

http://VG.hu


JELENTÉS A PÉNZÜGYI  BÉKÉLTETŐ TESTÜLET

ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL

2024

Nyomda:ProspektusKft.

8200Veszprém,Tartuu.6.



mnb.hu
©MAGYAR NEMZETI BANK

1013 BU DA PEST, KRISZTINA KÖRÚT 55.


	Elnöki előszó
	I. �Működés
	1. A 2024. ÉVI MŰKÖDÉS, SZERVEZET ÉS IRÁNYÍTÁS
	2. �JOGSZABÁLYI KÖRNYEZET, MŰKÖDÉSI REND
	3. �ÜGYTÍPUSOK, ELJÁRÁSOK
	4. �VII. ALTERNATÍV VITARENDEZÉSI KONFERENCIA
	5. �SZAKMAI CIKKEK A TAGOK TOLLÁBÓL 
	6. �KAPCSOLATOK 

	II. �Eljárások, eredmények
	1. �ÚJ KÉRELMEK, KEZELT ÜGYEK 
	2. A KÉRELMEK BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJA
	3. A KÉRELMEZŐK LAKÓHELY SZERINTI MEGOSZLÁSA
	4. A FOGYASZTÓI JOGVITÁKBAN ÉRINTETT SZOLGÁLTATÓK 
	5. A KÉRELEMMEL ÉRINTETT TERMÉKEK
	6 A BEFOGADÁSI ARÁNY ALAKULÁSA
	4. �AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁSRA NEM ALKALMAS ÜGYEK
	7. �AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁST KÖVETŐEN LEZÁRT ÜGYEK EREDMÉNYEI
	8. �MEGHALLGATÁSOK SZÁMA, ÁTLAGOS ÜGYINTÉZÉSI IDŐ

	III. �Ügyek szektoronként 
	A) �A PÉNZPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK
	1. �HITEL ÉS PÉNZKÖLCSÖN NYÚJTÁSA
	2. BETÉTGYŰJTÉSSEL ÉS PÉNZFORGALOMMAL KAPCSOLATOS SZOLGÁLTATÁSOK
	3. �MÉLTÁNYOSSÁGI ÜGYEK 
	4. �KÖVETELÉSKEZELŐKKEL SZEMBENI ÜGYEK
	B) ��TŐKEPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK
	C) ��BIZTOSÍTÁSI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK
	D) �A PÉNZTÁRI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

	IV. A határon átnyúló pénzügyi jogviták
	V. Az Online Vitarendezési Platformon (OVR) bonyolított ügyek
	VI. �Ajánlások és kötelezések 
	VII. Határozatok bírósági megtámadása, perekkel kapcsolatos információk
	Ábrák jegyzéke
	Mellékletek
	1. számú melléklet
	2. SZÁMÚ MELLÉKLET
	3. SZÁMÚ MELLÉKLET
	4. SZÁMÚ MELLÉKLET
	Szakmai cikkek a tagok tollából


