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A PENZUGY! FOGYASZTOVEDELEM
FELUGYELETI TAPASZTALATAI




SZEKTOROKON ATIVELO, ALTALANOS
FOGYASZTOVEDELMI FOKUSZPONTOK

Digitalizacid és innovativ technikak altal hajtott verseny — ezzel egyltt valtozé
fogyasztoi attitldok és elvarasok: szliikséges torvényi, feligyeleti kovetés

Kiemelt aktualitds: a Brexit témakor

Az egyre gyorsabban valtozé koriulmeényekhez igazodva tovabbra is
kezdeményez6, proaktiv attit(id sziikséges:

- A megelGzésre és folyamatos jelenlétre torekvés az utélagos szankcionalas helyett;

- A piaci szerepl6k fogyasztdobarat, fogyasztokdzpontu magatartasanak batoritasa,
ajanlasok, mindsitési keretrendszerek kidolgozasa altal;

- A fogyasztdi bizalom, és a lakossag altalanos pénzigyi tudatossaganak erdsitése
edukacios kezdeményezésekkel, a felligyeleti tevékenység transzparenciajaval, a pénzigyi
termékek atlathatdsaganak és 6sszehasonlithatdsaganak erdsitésével.




PENZPIAC: FOGYASZTOVEDELMI KOCKAZATOK KEZELESE

El6zetesen az engedélyezési eljarasokban, iranymutatasokkal

« Uj engedélyezési eljarasoknal a szabalyzatok ajanlasoknak, illetve egyéb
fogyasztéovédelmi rendelkezéseknek valé megfelelése

Folyamatos feliigyelés keretében

* Banki bizottsagi anyagok figyelemmel kisérése

e Kereskedelmi kommunikaciok értékelése

o Tajékoztatdk és egyéb kozzétételre kertl6/keriilt dokumentumok

Vizsgalatokban

* Kamatok, dijak, kdltségek felszamitasa, elSirasok szerinti rendszeres tajékoztatasok
ellenbrzése

e Panaszkezeléssel kapcsolatos rendelkezések betartasanak értékelése

* A hitelez6k esetében a THM kiszamitasa, THM maximum betartasanak megfelelGsége
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Kereskedelmi kommunikacié megfelel6sége




PENZPIAC: TAMOGATOTT HITELEK KAMATBEALLITASA

Egy bank fogyasztdja kérelemmel fordult az MNB-
hez egy tamogatott hitel elhizodo panasziigyével

Tamogatasi rendeletben
meghatarozott, AKK
hozamhoz viszonyitott
maximum a kamat + kezelési
koltség egylittes mértékére

Jogszabalyi
korlat a hitel
dijara (kamat +
kezelési koltség)

> _

A banki drazas éveken keresztll nem kovette le az
AKK valtozasat, amikor az AKK 2% ala csokkent, a

hitelek dija meghaladta a jogszabalyi maximumot.

¥

A hiba miatt az tgyfeleknek tobbletfizetési

kotelezettsége keletkezett.

Az MNB folyamatos felligyelési
hataskorében tett felhivasanak
hatasara a bank portfdlié szintl
ellen6rzést végzett, és kiderdlt,
hogy a hibas kamat- és
koltségelszamolas tobb
kdlcsontipust is érint.

¥

Kamat javitasa, helyes
t6kelefutas modellezése,
Korrekcio elvégzése és

visszatéritése (~165 millié
HUF)
Ugyfelek tdjékoztatasa




FIZETESI (TORLESZTESI) MORATORIUM

HITELEK HAVI FIZETESI KOTELEZETTSEGEINEK FELFUGGESZTESE

2020. marcius 19. — 2020. december 31. Fontos, hogy a torlesztési moratdrium id6szaka
alatt a késedelem napszama nem valtozik!

e a3 2020. marcius 18. napjan mar folydsitott vallalati és A vonatkozo. Korm. rendeleticsakBaE Tt it
lakossagi hitelszerz6désekre, rendelkez6 termékekre allapit meg rendelkezést.
e automatikusan biztositott, de kérhet6 a szerzidés

szerinti teljesités. Banki nehézségek:

azonnali reagalas,

technikai megvalésitas (moratérium
alszamlak)

kommunikacids nehézségek,
megnovekedett lgyfélérdekl6dések
kezelése

2021. januar 1. — 2021. junius 30.

* valtozatlan feltételek mellett a tovdbbiakban is megilleti
azokat az lUgyfeleket, akik 2020. marcius 18. napjan mar
folydsitott kdlcsonnel rendelkeznek,

e nincs automatikus beléptetés (ha az Ugyfél korabban

nem élt vele, jeleznie kell a belépési szandékot) - -
MNB intézkedések:

2021. jalius 1.-t3| * GYIK a. torlesztesll m?ratg.rlumr?al,,,
L R . valamint a pandémiaval 6sszefliggd
* a fizetési moratdérium ideje alatt felhalmozédott kamatot feligyeleti intézkedésekkel

és dijat a hatralévd futamid6ben esedékes : ” .
N s - . . kapcsolatosan (keretjellegl termékek
torlesztérészletekkel egyitt kell megfizetni: . . . o
esetén se jelentsen a visszafizetés

N [ Havi torleszt6részlet 6sszege ] Moratrium elati aranytalan terhet -> az elmaradt
g | havi t6rlesstErésslet kamatbol és dijbdl eredd tartozast 12
S + . . havi részletekben kell megfizetni )
Osszege e L ee .

Fizotés tor ot Fogyasztdi tajékoztatasok

izetési moratorium ala . . .

keletkezé, részletekben v velemfnyezese, o .

’ ® Vezetdi levelek, fogyasztovédelmi

megfizetend6 kamat és dij

figyelmeztetések nem megfelel6
gyakorlat esetén

[ Futamidé kitoldsa ]




TOKEPIACI FOGYASZTOVEDELEM

Az MNB kevés jelzést kap az ligyfelektdl, igy a fogyasztovédelmi célu felligyelési tevékenység szerepe
nagy a kockazatok azonositasa és kezelése terén

Pénziigyi tudatossag alacsony szintje a tékepiacon kiemelt kockazatot jelent, a tobbi szektorhoz
képest altalanosan a tokepiaci szektorban vallalja a legnagyobb kockazatot a fogyasztd

A 2018-t6l alkalmazandé EU-s jogszabalyok (MIFID II/MiFIR) egyik kiemelt fdokusza a
befektetovédelem, a befektetési szolgaltatoknak szamos Uj kotelezettségnek kell ezzel kapcsolatban
megfelelni, illetve a felligyeletek eszkoztara is boviilt

Tajékoztatassal kapcsolatos  gyakorlatok Termékintervenciéo alkalmazasa: Kiemelten

kiemelt vizsgalata (kiemelten a kockazatos tokepiaci termékek (binaris opcio,

koltségtajékoztatas terén) CFD) értékesitésének korlatozasa,
kovetelmények folyamatos ellen6rzése

EU szintli fogyasztovédelemhez kapcsolodd
témavizsgalatok minden évben, cél a piaci
gyakorlatok felmérése, egységes gyakorlatok
kialakitasa, felmeriil6 kockazatok kezelése




BIZTOSITOI ES PENZTARI SZEKTOR :

 Nagyszamu beadvany a szerz6déskori tajékoztatas problémakorében
— bovilé eszkoztar a rekonstrualhatésagban az uj EU-s jogszabalyok,
kotelez6en dokumentalt tajékoztatasok, alkalmassagi felmérések
teriletén

 Kiemelt mddozatok tovabbra is a UL-életbiztositasok és a KGFB

A proaktivitas jegyében, az atlathatdésag és oOsszehasonlithatdsag
érdekében tett Iépések: @
o KGFB-index és TKM-mutatdk vJ Jﬁiﬁ‘iéé"%’lﬁ'ﬂs
o Mindsitett Fogyasztobarat Otthonbiztositas-i keretrendszer

* A pandémias idoszakban az Uj, sokszor precedens nélkili kihivasok —
szemeélyes igényfelmérés, tajékoztatasok visszaszorulasa az elektronikus
megoldasokkal szemben, az lgyfélszolgalatok mikodése, elektronikus

| csatornak el6retorése, stb. — kezelése.
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A Brexit-tel el6allt , ex-lex” allapot rendezése — a kontrollalt run-off
kidolgozasa a hazai fogyasztdk érdekeinek maximalis érvényesitésével:

Uj szerz8dések tilalma, de a meglév8 szerz8désekben rogzitett jogok maximalis
érvényesitése
A feltételek szerinti els6 lehetséges alkalommal valé megsziinés

Ennek keretében mindvégig fenntartott anyanyelvi Ugyfélszolgalati és
panaszkezelési funkcidk

Rendszeres adatszolgaltatas az MNB felég;

Link: Viszonylag kevés hazai pénzigyi Ugyfelet érint a Brexit, de 6k kiemelten
figyelienek (mnb.hu)

Egy, hazankban hataron atnyuld tevékenységet folytatd, szlovakiai
székhelyl biztositoval szemben lefolytatott fogyasztovédelmi vizsgalat,

ennek nyoman az értékesités felfiggesztése. Link: Tiltds a NOVIS Biztositd
SENSUM életbiztositasanak forgalmazasara (mnb.hu)

A pandémias id6szakban megtévesztd, panikkeltd hirdetés kapcsan
inditott rendkivuli célvizsgalat


https://www.mnb.hu/sajtoszoba/sajtokozlemenyek/2021-evi-sajtokozlemenyek/viszonylag-keves-hazai-penzugyi-ugyfelet-erint-a-brexit-de-ok-kiemelten-figyeljenek
https://www.mnb.hu/sajtoszoba/sajtokozlemenyek/2020-evi-sajtokozlemenyek/tiltas-a-novis-biztosito-sensum-eletbiztositasanak-forgalmazasara

KOZVETITOI TAPASZTALATOK

2019. évben a biztositasi szerz6dések - darabszamra vetitve - 64,9%-a valamilyen
kozvetitén (alkuszon, tébbes Gigynokon vagy ligynokon) keresztil kerilt értékesitésre.

Kockazatok » ugyfélkapcsolatok + tevékenységi engedélytdl eltéré mikodés

¥

Kockazatok kezelése:
prudencialis és fogyasztovédelmi felligyelés,
belsé kontroll rendszer kialakitasa
(prudencialis elvaras),
miss-selling kisz(irése: fogyasztovédelmi
szempontbdl az un. ,welcome-call”
alkalmazasa,

Példa: kozvetitbi célvizsgalat megallapitasa: Nyugdijcélu
megtakaritasi formakkal kapcsolatos jov6beni negativ
valtozasokrol kozoltek informaciot az értékesitdk a
fogyasztokkal,

OK: a belsé kontrollrendszer hianya, amellyel a
kozvetitd kiszlrhette volna a jogsérté magatartast.

¥

Példa: ... Fliiggetlen Biztositasi Alkusz Kft.
Elegendd szamu versengd termék
feltérképezése és bemutatasa helyett,
leginkabb egy biztositd termékeit kinalta,
sértve ezzel az Ugyfél jogait és érdekeit

(fogyasztovédelmi kockdazat).

Link:
https://www.mnb.hu/sajtoszoba/sajtokozlemenye
k/2021-evi-sajtokozlemenyek/lic-alkuszkent-

hirdette-magat-de-szinte-csak-egy-biztosito-
termekeit-kinalta


https://www.mnb.hu/sajtoszoba/sajtokozlemenyek/2021-evi-sajtokozlemenyek/lic-alkuszkent-hirdette-magat-de-szinte-csak-egy-biztosito-termekeit-kinalta

HATARON ATNYULO SZOLGALTATOKKAL KAPCSOLATOS

FOGYASZTO!I JELZESEK KEZELESE

Fogyasztoi panasz kozlése
az intézménnyel

A fogyaszto elégedett a
valasszal

A fogyaszto nem elégedett
a valasszal/nem kap
valaszt

Az intézmény székhelye
szerinti jogorvoslati
lehetdségek igénybevétele
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A FIN-NET-ben részes
alternativ vitarendezési
forumok, igy a magyar PBT
igénybevétele

Jelzés az MNB részére

A pénzugyi stabilitast vagy
az ugyfelek érdekeit
sulyosan veszélyezteto
esetekben kozvetlen
intézkedési jogosultsag

F6szabaly szerint jelzés az
intézmény székhelye
szerinti orszag feliigyeleti
hatosaganak
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MNB UGYFELSZOLGALAT (2020)

Megkeresések szama (db) Megkeresések alakuldsa csatorna szerinti
bontasban (db)

1263 I

Kérelmes tigyek m Ugyfélszolgdlati megkeresések m Telefonos Személyes m E-mailes

Megkeresések alakulasa szektor szerinti ,
g Panaszkezelés:

bontasban
Szektorhoz nem kéthets mmmmm 18% ea pénzpiacon belil a kérdések és
Pénztari szektor 1 1% panaszok harmada a hitelezéshez

kapcsolddott
Tokepiaci szektor W 3% P ’

Biztositasi szektor N 20%

o ea biztositasi szektort érint6 lgyek
Pénzpiaci szektor I 58% negyede a kgfb-t érintette.

0% 20% 40% 60% 80%



KOSZONOM A FIGYELMET!




