A Magyar Nemzeti Bank 9/2020. (VII.14.) szamu ajanlasa
a pénziigyi szervezetek szamdra a fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

I. Az ajanlas célja és hatdlya

A Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) a 2020-2025-6s ciklusra vonatkozé
felUgyeleti stratégiajdban — az MNB Alapokmanydban lefektetett alapveté célkitlizésekkel
és az MNB Versenyképességi programjaval is 6sszhangban — a fogyasztovédelem kiemelt
fokuszként keriilt megjelolésre. A stratégia kialakitasakor a cél egy jol m(ikodd, transzparens
és fejlédd, versenyzd, a kdzbizalmat élvez6 pénziigyi szektor kialakitdsa és fenntartdsa volt.
Az MNB feladata a magas szintli védelem biztositdsa a fogyasztdk szdmara, a
fogyasztovédelmi szabdlyok hatékony érvényesitése altal, illetve a j6 gyakorlatok feltarasa
és erdsitése. Az MNB kilonds gondot fordit a fogyasztdk gazdasagi érdekeinek védelmére,
védi a tdjékozddashoz vald jogukat, és batorit minden edukdcidra irdnyulé kezdeményezést
a pénzlgyi tudatossag fejlesztése és a fogyasztoi jogok tudatositdsa teriletén.

Az eddigieknél is erGteljesebb fogyasztévédelem kialakitdsa soran f6 célkitlizésként kivanja
az MNB érvényesiteni a tisztességes szolgaltatéi magatartdsra vonatkozd szektorszintd
elvardst, a hatdron atnyuld tevékenységet folytatd pénzigyi szervezetek specidlis
kockdazatainak csokkentését, valamint a sértilékenyebb fogyasztdi csoportok védelmét és az
Ugyfélérdekekkel Osszhangban torténé kozvetitést, ideértve az Osztonzési rendszerek
anomalidinak kezelését, illetve az érdekkonfliktusok, dsszeférhetetlenségek kiklisz6bolését
egyarant. A fogyasztoi érdekek magas szintl védelme érdekében az MNB el§ kivanja segiteni,
hogy a pénzligyi szervezetek ligyfelei tisztességes tajékoztatast kapjanak, és biztonsagos, a
fogyasztdi érdekeket szem el6tt tartd szolgdltatdsokhoz juthassanak hozza.

F6 alapelvek:

- egyuttm(ikodés, atlathatdsag és dsszehasonlithatdsag, kilonos tekintettel a koltségekre
és dijakra;

- tisztességes szerzGdési feltételek alkalmazasa;

- azonos szintl védelem, azonos bdanasmodd, kiemelt figyelemmel az elektronikus
csatornakon megvaldsuld és a hataron atnyulé szolgaltatasokra.

Az ajanlas célja ezen fogyasztovédelmi elvek alkalmazasaval kapcsolatban az MNB
elvardsainak megfogalmazasa, és ezzel a jogalkalmazds kiszdmithatdsaganak novelése, a
vonatkozo jogszabalyok egységes alkalmazasanak elGsegitése. Az ajanlas tehat a pénziigyi
szervezetek és a fogyasztok kozott a pénzligyi ismeretek és az érdekérvényesitési képesség
eltér6 szintjébdl, valamint a pénzlgyi szervezetek altal nydjtott szolgaltatasok
komplexitdsabdl fakaddan jellemz6en fenndllé egyenl6tlenséget kivanja ellensulyozni
azdltal, hogy rogziti a fogyasztdk érdekeinek védelmét szolgald, hazai jogszabalyban és az
Eurdpai Unid kotelez6 jogi aktusaban elGirt kotelezettségeken, valamint a hazai pénzigyi



szereplGkre iranyadd nemzetkozi elvarasokon tulmutatd azon felligyeleti elvarasokat,
amelyek kovetése, és a pénzigyi szervezetek fogyasztokat érinté tevékenységében vald
minél szélesebb korl érvényesilése hozzajarul a fentiekb6l ered6 aszimmetria
csokkenéséhez.

Az ajanlas célja tovabba a pénziigyi szervezetek altal nyujtott szolgaltatasokat igénybe vevé
fogyasztok érdekeinek védelme, és a pénzigyi szervezetek részére a jogalkalmazdst
el6segitd elvek rogzitése, a fogyasztok jogaival kapcsolatos, illetve a fogyasztdkkal szemben
tanUsitandd magatartdsokat megfogalmazé jogszabalyi el6irdsok betartasanak
elémozditasa, a pénzigyi szervezetek altal nydjtott szolgdltatdsokat igénybe vevék korrekt
tdjékoztatdsa, a fogyasztok érdekeinek, jogainak érvényre juttatasa, és igy a késébbi, a
pénzligyi szervezet és a fogyasztok kozott felmerilé esetleges jogvitak elkeriilése, a
mUikodési, reputacios és jogi kockazatok csokkentése, a stabilitas, a kiszamithatdsag és a
tisztességes verseny el6mozditdsa, valamint a pénzligyi szervezetekkel kapcsolatos altalanos
fogyasztdi megitélés javitasa.

Az ajanlas célja a fentieken tul, hogy a fogyaszték érdekeinek védelmét szolgald, az
ajanlasban felsorakoztatott elvarasok hatékonyan épiljenek be a pénziigyi szervezet napi
m(ikddésébe, és mind a dontéshozdi, illetve termékfejlesztGi szinten feladatot ellatok, mind
pedig a fogyasztdkkal kapcsolatba kerilé UgyintézGk szemléletének integrans részét
alkossak, ezdltal a pénziigyi szervezet fogyasztékat érinté valamennyi tevékenységének
szerves elemévé viéljanak. Az ajanlasban foglalt elvarasok kévetése hozzajarul a pénzigyi
intézményrendszer mikodésébe vetett bizalom megdrzéséhez. A bizalom megerGsitése a
fogyasztok alapvet6 érdekei mellett a pénziigyi szervezetek célkitlizéseit is szolgdlja. A
pénziigyi piacok stabilitdsa érdekében indokolt tehat, hogy a pénzligyi szervezetek az
ajanlasban foglaltakat sajat tevékenységiikben érvényesitsék.

A fenti célok megvaldsulasa érdekében az ajanlasban megfogalmazott elvarasok kiléndsen
a pénzlgyi szervezetek fogyasztdk részére nyujtott szolgaltatasaira, a szolgdltatasnyujtas
soran eljaré ugyintézdire, illetve ezen személyek tevékenységére vonatkoznak.

Az ajanlds cimzettjei a Magyar Nemzeti Bankrél szélé 2013. évi CXXXIX. torvény (a
tovabbiakban: MNB tv.) 39. §-aban felsorolt jogszabalyok hatalya ald tartozé szervezetek és
személyek, fliggetlenil attél, hogy milyen miikodési formaban — példaul hatdron atnyulé
tevékenység keretében — kivannak szolgdltatdst nyujtani Magyarorszagon (a tovabbiakban
egyltt: pénzigyi szervezet). Tekintettel azonban arra, hogy az ajanlas hatalya az egyes
pénzigyi szektorok minden olyan szereplGjére kiterjed, amely szolgaltatasat fogyasztok
szamdra nyujtja, a jelen ajanlasban megfogalmazott fogyasztévédelmi elvek kozott a
kiilonb6z6 szolgaltatasok sajatossagaibdl addéddan el6fordulnak  differencialtan
értelmezhet elvarasok is. Az ajanlas az egyes pénzligyi szervezetek azon tevékenységeire
alkalmazandd, amelyekre az ajanlasban megfogalmazott elvek — az adott szolgaltatas
sajatossagait figyelembe véve — értelmezhetdk.



Figyelemmel arra, hogy az egyes pénziigyi szektorokra eltér6 jogszabalyok vonatkoznak, az
ajanlasban megfogalmazott elvek abban az esetben iranyaddk az adott szektor pénziigyi
szervezetének tevékenységére, amennyiben arra jogszabdly nem ir el6 eltéré6 vagy szigorubb
kotelezettséget. Jelen ajanlas a jogszabalyi rendelkezésekre teljeskdrlien nem utal vissza az
elvek és elvarasok megfogalmazasakor, az ajanlas cimzettjei a kapcsolédd jogszabalyi
el6irasoknak valé megfelelésre azonban természetesen tovabbra is kotelesek.

Jelen ajanlds adatkezelési, adatvédelmi kérdésekben irdnymutatdst nem fogalmaz meg, a
személyes adatok kezelése vonatkozasaban semmilyen elvardst nem tartalmaz, és az abban
foglalt kovetelmények semmilyen mdédon nem értelmezheték személyes adatok kezelésére
vonatkozo felhatalmazasnak. Az ajanldsban rogzitett felligyeleti elvardsok teljesitésével
Osszefliggésben tortén6é adatkezelés kizarélag a mindenkor hatdlyos adatvédelmi
jogszabalyi rendelkezések betartasaval végezhetd.

Il. Ertelmez6 rendelkezések

1. Jelen ajanlas alkalmazdsdban:

1.1. egyéni vallalkozé: a személyi jovedelemadoérdl széld 1995. évi CXVIL. toérvény (a
tovabbiakban: Szja. tv.) 3. § 17. pontja szerinti maganszemély;

1.2. elektronikus ut/elektronikus csatorna: a hagyomanyos (személyes és papir alapu)
csatornakon kiviili, elektronikus eszkoz igénybevételével torténd informacio-atadas;

1.3. eljard Ugyintézs6: a pénziigyi szervezet szolgaltatds nyujtdsdban részt vevd, illetve a
fogyasztéoval a kereskedelmi gyakorlat sordn kozvetlenll kapcsolatba kerilé
alkalmazott, tgyfélszolgalati-, call centeres munkatars, valamint fliggé kozvetitdi és a
pénzigyi szervezet érdekében eljaré mas megbizott;

1.4. fogyasztd: az MNB tv. 81. § (2) bekezdés a) pontjdban meghatdrozott természetes
személy;

1.5. kozeli hozzatartozé: a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrol szold 2013. évi
CCXXXVII. torvény (a tovabbiakban: Hpt.) 6. § (1) bekezdés 61. pontja szerinti személy;

1.6. mez6gazdasagi 6stermeld: az Szja tv. 3. § 18. pontja szerinti maganszemély;

1.7. tarsashazi kozosség: a tdrsashazakrél szélé 2003. évi CXXXII. térvény 3. & (1)
bekezdése szerinti kozosség.

lll. Egyiittm(ikddés, atlathatésag és 6sszehasonlithatdsag elve, kiillonos tekintettel a
koltségekre és dijakra

2. A3-31.pontaz MNB azon elvarasait rogziti, melyek altal a fogyasztok igényeire fékuszalo,
azok alapjan fejlesztett, versenyképes arazasl, szamukra értheté termékek és
kiszamithatd, gyors pénziigyi szervezeti folyamatok kertlnek kialakitasra, és a fogyasztd
Ugyleti dontéseit csak a sajat igényei és érdekei, a pénzigyi szervezettel vald
megelégedettsége hatarozza meg a szerz6désben lefektetett méltanyos jogok és



kotelezettségek keretein beliil, az indokolatlan és aranytalan adminisztrativ akadalyok
lebontasaval.

Az MINB kovetend6 gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet a fogyaszték minél
megalapozottabb pénziigyi dontéseinek el6segitése érdekében a pénzligyi szervezet
tevékenysége soran legyen fokozott figyelemmel a transzparencia elvére. Ezen elv
alapjan a pénzigyi szervezet mind a szerz6déskotést megel6z6 periédusban, mind a
szerz6déses jogviszony fenndlldsa alatt fokozottan torekedjen érvényesiteni a
kozérthetGséget, az atlathatdsagot, a kiszamithatdsagot, valamint a sziikséges min&ségi
informaciék folyamatos hozzaférhetdségét, teljeskorliségét, illetve egyértelmdiségét.
Elvards, hogy ezen kovetelményeknek megfelel6en jarjon el a pénzligyi szervezet a mar
megsz(int szerz6désekhez kapcsolddod tajékoztatds sordn is.

Az MNB — a jogszabalyi el6irdsokon tulmutatd esetekben is — elvarja, hogy amennyiben
a jogszabalyok szerz6désmddositasi lehetGséget biztositanak a pénziigyi szervezetnek, a
szerz6désmodositast olyan formaban és moddon tegye kozzé, hogy egyértelmien
megallapithaté legyen, hogy mely szerz6déses feltétel moddosult (dij- és
koltségmoddositas esetén milyen mértékben).

Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi szervezet a tervezett, illetve el6re lathatd
szolgaltataskiesés esetén — ideértve a banksziinnapot is — a fogyasztdi felkésziilést
lehetévé tevd kell6 id6ben, az Gigyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben és a honlapjanak
féoldalan a figyelem felkeltésére alkalmas helyen és mddon, illetve indokolt esetben
kozvetlen tajékoztatas formdjaban nyujtson részletes tdjékoztatdst a fogyasztdknak a
tervezett szolgdltatdskiesés idGtartamardl, az érintett szolgaltatasok korérdl, valamint a
szolgaltataskieséssel kapcsolatos fogyasztdi teend6krdl, lehetdségekrél.

Az MNB elvarja tovabba, hogy a pénzlgyi szervezet az el6re nem lathaté
szolgaltataskiesés észlelése, illetve a pénziigyi szervezeten kivil allé okbdl el6alld
szolgaltataskiesés esetén a pénzligyi szervezet arrdl valé tudomadsszerzése esetén is
lehet6ségei szerint késedelem nélkil tdjékoztassa a fogyasztokat a szolgdltataskieséssel
nem érintett csatorndn az érintett szolgaltatasok korérdl, valamint a szolgaltataskieséssel
kapcsolatos fogyasztdi teenddkrél, lehet6ségekrél, tovdabba amennyiben ismert a
pénzligyi szervezet el6tt, a szolgdltatas-helyredllds varhaté idejérél. Ez a kotelezettség
nem terheli a pénziigyi szervezetet, ha az el6re nem lathatd szolgaltataskiesés miatt
sziikséges hibaelharitas a tdjékoztatas publikdlasanak atfutdsi idejénél rovidebb id6t vesz
igénybe.

Az MNB elvarja tovabba, hogy a pénziigyi szervezet bels6 szabdlyozasa terjedjen ki a
fogyasztoi tajékoztatast (forma, tartalom, menetrend, az egyes feladatokért felelGs
szervezeti egység) is magaban foglald, szolgdltatdskiesés esetén alkalmazandd
eljarasrendre.



6. Elvarads, hogy a pénziigyi szervezet tekintse céljanak, hogy a fogyasztdnak nyujtott
szolgaltatdsat az azzal kapcsolatos tevékenységének minden egyes szakaszdban
egyenletes szinvonalon biztositsa. Erre tekintettel elvart, hogy a pénzigyi szervezet ne
csak az ligyfélszerzés, illetve a szerz6déskotés idGszakaban torekedjen az egylittmdikodd,
rugalmas, segit6kész banasmaddra, hanem hasonlé magatartast tanusitson a szerz6déses
jogviszony fennallasa alatt, a szerz6dés nyomon kovetése és a szerz6dés megszlinését
kovetéen felmerilé problémak, panaszok kezelése sordn is. Kilonosen elvart a
megfelel§ tdjékoztatds, kalkulacidé, magyarazat nyujtasa valtozd érték — pl. kamat,
arfolyam, torlesztérészlet, koltség — alakuldsa esetén, kiemelt tekintettel annak okaira,
illetve 0sszetevGire. A pénziigyi szervezet tartsa szem el6tt a fenti elvet akkor is, amikor
a fogyaszté felé szerz6déses kotelezettségét teljesiti, tovabba mikodjon egyitt a
fogyasztoval annak kotelezettségei teljesitése soran, ennek érdekében — pl. postai
atutalasi megbizds id6ben valé kiklldésével, fizetési értesité levél idében vald
postazasdval — biztositsa szamara a szerz6désszer( teljesitéshez sziikséges tamogatast.
Az el6z6 bekezdésben foglalt elvek betartdsa a pénzligyi szervezet részérdl killéndsen
abban az esetben elvards, ha a fogyaszté fizetési nehézségét jelzi, vagy azt a pénzigyi
szervezet mas modon észleli, és alternativ megoldast keres a teljesitésre, ideértve azt az
esetet is, amikor ennek soran szerz6désmadositasra kerl sor.

7. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet és a fogyaszté kozott fenndllé informaciods
aszimmetria csokkentése érdekében a pénzlgyi szervezet a fogyasztéval torténd
kapcsolattartds soran ugy jarjon el, hogy a szolgaltatasaira vonatkozd tdjékoztatds
alkalmadval, azok igénybevételi lehet6ségeivel, a fogyasztd szolgaltatdshoz kotédé
jogaival és kotelezettségeivel kapcsolatosan lehetdség szerint dokumentalt mdodon
segitse a fogyasztét a felel§s dontés meghozatalaban a rendelkezésére allé eszkdzokkel,
megadva a kiegyensulyozott tajékoztatds érdekében valamennyi szikséges — az
elényokre és hatranyokra is kitéré — informacioét.

Az MNB elektronikus uton kotott szerz6dések esetében elvdrja, mig az egyéb
szerz6dések esetében jo gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet — legaldbb a
szerz6dés fennallasa alatt — folyamatosan, elektronikus Uton (pl. netbanki felllet, kiilon
erre a célra létrehozott, perszonalizalt tarhely) hozzaférhet6vé teszi a szerz6déskotéshez
kapcsolédd egyedi és a hatdlyos dltaldnos szerzGdési feltételeket tartalmazé
dokumentumokat (akdr a dokumentumok pénzigyi szervezet honlapjan kozzétett
verzidjara mutato link Utjan), tovabba a fogyasztd rendelkezésére bocsatott, az igénybe
vett termékre vonatkozd tajékoztatasokat. J6 gyakorlat tovabbd, ha a pénziigyi szervezet
a dokumentumok elektronikus elhelyezésével egyid6ben vagy azt kévetéen az azonnali
kommunikacids csatorndk valamelyikén (pl. push Uzenet, e-mail) tajékoztatja a
fogyasztot a dokumentum elhelyezésérdl, amennyiben az ehhez sziikséges adat a
pénzigyi szervezet rendelkezésére all, és a fogyaszto ettél eltér6en nem rendelkezett.



8.

10.

11.

Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet az elvarhatd és korrekt
tdjékoztatds sordn, felel@s szolgaltatéi magatartds tanusitdsaval a fogyasztd hosszutavu
érdekeit szem elGtt tartva, proaktivan, a fogyasztd személyes igényeire és lehetGségeire
szabottan nyujtsa szdmdra a felel6s Ugyleti dontés megalapozasahoz sziikséges
tdjékoztatast. Az elvarhatod és korrekt tdjékoztatas kovetelménye magaban foglalja azt
az elvarast, hogy a pénzlgyi szervezet az ligyfélkapcsolatok sordn a szerzédés teljes
tartama alatt — amennyiben erre mddja és lehetGsége nyilik — préobalja feltérképezni a
fogyasztd céljait, illetve fogyasztdi egylttmikodés esetén az esetlegesen valtozd
életkoriilményeit annak érdekében, hogy a fogyaszté minden tekintetben a szdmara
megfelel§ szolgdltatast vehesse igénybe.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben a szerzédéskotésre tandcsadas nyujtasaval
egybekototten kerlil sor, Ugy a pénziigyi szervezet a tandcsadds soran a fogyasztd
igényeinek és szikségleteinek elsédleges szem el6tt tartasaval, a szakmai szabalyok, a
johiszem(iség és tisztesség alapelvének betartdsdval, megfelel6 gondossaggal és
szakismerettel jarjon el.

Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet a fogyasztdval folytatott kommunikacidja,
illetve a tdjékoztatdk és dsszefoglaldk elkészitése sordn keriilje a nehezen érthet6 vagy
félreérthetd, nem részletes tajékoztatast, valamint alkalmazzon kénny( olvashatdsagot
biztositd, de legaldbb 10-es betliméretet és kivitelezést. Az MNB sziikségesnek tartja,
hogy amennyiben a pénziigyi szervezet a fogyasztd tdjékoztatdsa soran jogszabdlyi
rendelkezésre hivatkozik, akkor az adott jogszabalyhelyet pontosan jel6lje meg, tovabba
adjon egyszerd, kozérthet6 tajékoztatast annak tartalmardl és az adott esetre torténd
alkalmazasanak indokardl. Elvards tovabbda, hogy a pénziigyi szervezet a személyes
Ugyfélkapcsolat esetén az irdsbeli tajékoztatast — a lényegi informacié atadasanak és
fogyasztd altali megértésének biztositasa céljabol — azzal tartalmilag 6sszhangban [évé,
azzal nem ellentétes szébeli magyardazattal is egészitse ki.

A pénzlgyi szervezettdl elvart, hogy vilagos és egyértelm(i mdédon, kozérthetéen és az
egylUttm(ikodés szandékaval kommunikdljon. Elvards, hogy a pénziigyi szervezet a
kommunikacié soran — ahol lehetséges — keriilje a jogi, pénzigyi szakkifejezéseket,
illetve azokat kozértheté magyarazattal alkalmazza.

Az MNB kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet az Aaltala
meghatdrozott célcsoportokra orientdltan — igényeiknek megfelel6en — fejlesszen
termékeket, illetve ennek soran térekedjen arra, hogy az adott termékkel megcélzott
Ugyfélcsoport szamara konnyen atlathatd termékeket, szolgaltatasokat, kondicidkat és
szerzGdési feltételeket alakitson ki. A pénzligyi szervezet lehetGség szerint térekedjen
tovabba arra, hogy kinalataban szerepeljenek olyan egyszer(, kdzérthet6, a fogyasztd
szdmadra alacsony kockdazatu termékek is, amelyek tartalma a pénziigyekben kevéshé



12.

13.

14.

jartas fogyasztd szamara is nagy biztonsaggal megfelel6 mdodon értelmezhetd.

Az MNB elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénzligyi szervezet, amennyiben adott
termékbdl tobb mddozatot is kindl, a 17. pontban foglaltakat is figyelembe véve tegye
lehet6vé a fogyaszténak az egyes eltér6 kondicidk kozotti Osszehasonlitdst. Az
0sszehasonlitas alkalmaval a pénzligyi szervezet a szdbeli tdjékoztatds keretében a
fogyaszto igényeinek megfelel6en, lehetéleg minél szélesebb korben és részletesebben
mutassa be a termékeket és azok jellemzGit, az irdsbeli tdjékoztatas soran pedig
tdblazatos vagy egyéb — konnyen attekinthet6 és érthet6 - formaban,
kiegyensulyozottan hasonlitsa 0ssze az egyes mddozatok egymastdl eltérS ismérveit,
kondiciéit.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi szervezet a tajékoztatas alkalmdval kiegyensulyozottan
— lehet6leg dokumentaltan — mutassa be a kinalt termékek és szolgdltatasok elényeit,
valamint hatranyait, tovabba a fogyaszté szdmadra fennallé kockazatait, és ennek soran
torekedjen arra, hogy a fogyaszté mérlegelhesse a szdmara ajanlott termékben rejl6é
kockazatok hatdsat, kovetkezményeit. A pénziigyi szervezet lehet&ség szerint a hasonlé
kondicidkkal rendelkez6 termékek kozill a fogyasztd altal meghatdrozott szempontok
szerint legkedvez6bb vagy legkevésbé kockazatos terméket, illetve szolgaltatast kinalja.
Amennyiben a fogyaszté nem jelezte az el6z6 bekezdés szerinti prioritast, a pénzigyi
szervezet a hasonld kondicidkkal rendelkezd termékek kozil lehetéség szerint a
legkedvez6bb drazasy, illetve legkevésbé kockazatos terméket, szolgdltatast ajanlja fel,
jelezve, hogy a termékkinalatban esetlegesen milyen koltségesebb, de tobb
szolgaltatast, el6nydsebb feltételeket biztositd termékek érheték el. A pénzigyi
szervezettdl elvart tovabba, hogy megfelel6 tajékoztatast adjon a fogyasztonak arrdl,
hogy szerz6déses kotelezettségeinek nemteljesitése milyen negativ kovetkezményekkel
jarhat.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet hatdrozza meg egyértelm(ien a szolgaltatasai
és termékei értékesitése soran haszndlt fogalmakat, és azokat kovetkezetesen
alkalmazza a szerz6déses feltételeket tartalmazé dokumentumaiban, hirdetményében,
valamint terméktajékoztatdjaban, ideértve a honlapon kdzzétett tajékoztatast is.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben a pénzligyi szervezet akcids feltétell terméket kinal a
fogyasztd szdmara, a szerz6déskotést megel6z6en mutassa be egyértelm(ien az akcid
id6tartamat, elényeit a standard, nem akcids termékekkel szemben. Az MNB elvarja,
hogy a pénzligyi szervezet pontosan jelolje meg, hogy ez az elény milyen id6tavra szdl,
valamint azt, hogy — amennyiben szamszer(sithet6 — mekkora és milyen id6tavra
vonatkozd tényleges megtakaritast, illetve kedvezményt jelent az a fogyasztonak.
Amennyiben a megtakaritas, kedvezmény valamely — akar jogszabdlyban meghatarozott
— kondiciotadl flgg, elvart, hogy a pénzligyi szervezet annak igénybevételi feltételeirdl a
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16.

fogyasztot dokumentaltan, hirdetmény atjan vagy lehet6ség szerint személyre
szabottan tajékoztassa. Amennyiben a kedvezmény igénybevételéhez a szerz6dés teljes
tartama soran szikséges az igénybevételi feltételek folyamatos teljesitése, indokolt a
fogyasztd tdjékoztatdsa a feltételeknek vald késGbbi meg nem felelés esetleges
hatranyos kovetkezményeir6l. A pénzligyi szervezet a fogyaszté hosszutavu érdekeit
szem el6tt tartva hivja fel a fogyaszté figyelmét az akcids id6szakot kovetGen fennalld
szerz6dési feltételekre, az akcids id6szakhoz képest hatranyosabb kotelezettségekre és
kondicidkra is.

Az akcidra vonatkozd kereskedelmi kommunikaciénak igazodnia szlikséges az akcid
id6tartamahoz oly médon, hogy az akcid igénybevételének lezarultat kovetéen mar ne
torténjen az akcidra vonatkozé kommunikacié. Az MNB elvdrja, hogy a kereskedelmi
kommunikacié minden esetben tartalmazza az akcié idétartamat, amely torténhet az
akcid lejaratanak megjelolésén tal az akcidés szolgdltatdas elérhetfségének
korlatozottsagdra vagy az akcid visszavonhatdsagdra vonatkozd figyelmeztetéssel is,
tovabbda amennyiben a pénziigyi szervezet a kereskedelmi kommunikaciéban az akcids
id6tartamra vonatkozé olyan adatot tintet fel (pl. betéti- vagy hitelkamat,
torlesztérészlet), amely az akciés idGtartamot kovetéen a konkrét szerz6dés
vonatkozasaban eltérd, abban az esetben az akciot kovets idészakra vonatkozdan is
tlntesse fel a szerz6désre vonatkozé ugyanezen adatot jol lathatdan, vagy az is jol
érthetéen hangozzon el.

Az MNB kovetend6 gyakorlatnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet — a jobb
attekinthet8ség és az 6sszehasonlithatdsag érdekében, és amennyiben jogszabaly ilyen
vagy szigorubb kovetelményt nem tamaszt — dolgozzon ki a szerz6dési feltételek
legfontosabb pénziigyi paramétereit és a szerz6dés lényeges feltételeit tartalmazo olyan
kozérthets, atlathatd, jol olvashatd, rovid 6sszefoglaldkat, kivonatokat, amelybdl
egyértelmden kitlinnek a szerz6dés legfontosabb elemei, hangsulyozva a fogyasztora
harulé kotelezettségeket. A fogyasztéd tdjékozddasat elbsegité Osszefoglaldkban
szerepeljen az arra vonatkozé figyelemfelhivas is, hogy a tajékoztatas nem tartalmazza
teljeskorlien valamennyi szerzédési feltételt, illetve, hogy azokrdl a fogyaszté mely
dokumentumokban tajékozdédhat részletesen. Az 6sszefoglaldk, kivonatok lehet&ség
szerint a szerz6dési feltételekkel egylitt keriiljenek atadasra a fogyaszténak.

Az MNB elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénzligyi szervezet — a kivélasztott
termékre vonatkozd szerz6dési feltételeket tartalmazé dokumentum fogyaszténak
torténd rendelkezésre bocsatdsat kovetéen — hivja fel a fogyaszto figyelmét a szerz6dési
feltételek aldiras, illetve elfogadds el6tti alapos attanulmanyozasdara. Elvaras tovabb3,
hogy a pénzligyi szervezet gondoskodjon arrél, hogy elegendé id6 alljon a fogyaszté
rendelkezésére a szerzGdési feltételek és egyéb dokumentumok, nyomtatvanyok,
nyilatkozatok atolvasasara, tovabba biztositson nyugodt koriilményeket azok
attekintéséhez, illetve adjon lehetGséget arra, hogy a fogyaszto az alairas el6tt feltehesse
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kérdéseit, és attekinthesse, tételesen ellendrizhesse az atvett dokumentumokat az errél
sz6l6 nyilatkozat aldirasa el6tt.

A fogyasztd szandékanak egyértelm(i azonosithatésaga érdekében az MNB elvarja, hogy
a pénzliigyi szervezet a fogyasztd kiilonb6z6 nyilatkozatait rogzité dokumentumokat — pl.
a szerz6dési feltételekrdl vald tajékoztatds megtorténtét igazold, a személyes adatok
kezelésére vonatkozd jognyilatkozatok, az egyes terméktipusokhoz kapcsolédo,
kotelez6en alkalmazandé dokumentumok, illetve a szerz6désre vonatkozé egyéb
jognyilatkozatok — ugy szerkessze meg, hogy a fogyaszté nyilatkozatai egymadstol és a
termékfeltételek szovegétdl, valamint az Ugyfél-tdjékoztatdasoktdl elkiilonithetGek
legyenek. A kiilonb6z6 nyilatkozatok egy lapon torténé megtétele az MNB elvarasainak
akkor felel meg, ha a fogyaszténak lehet6sége van megjeldlni, hogy mely kérdés
tekintetében teszi meg nyilatkozatat, illetve mihez nem adja hozzajarulasat. Az MNB
elvarja, hogy a nyilatkozattétel mdédjatdl figgetleniil, a nyilatkozat egy példanyat a
pénziigyi szervezet bocsdssa a fogyasztd rendelkezésére.

A pénzlgyi szervezettel szembeni alapvetd elvaras, hogy ha az adott szolgaltatas
igénybevételét megel6z6en értékbecslésre kerll sor, és annak dijat a fogyasztd
megfizeti, akkor a fogyaszténak lehetGséget biztositson arra, hogy megismerje az
elkésziilt értékbecslés Uzleti titkot nem tartalmazé részét. Elvaras tovdbba, hogy
amennyiben az értékbecslés dijat a fogyaszté megfizette, a pénzligyi szervezet a
fogyasztd szamadra biztositsa, hogy az elkésziilt értékbecslés egy példanyat vagy az abbdl
készilt kivonatot megtarthassa.

Elvards, hogy a pénzigyi szervezet mind széban, mind irdsban hivja fel a fogyaszté
figyelmét az MNB fogyasztévédelmi honlapjara és az ott elérhet6 tajékoztatdkra,
Osszehasonlitast, valasztdst segité alkalmazasokra (pl. hitelkalkulator, hitel-, betét- és
bankszdmlavalaszté program, haztartasi koltségvetés-szamitd program, orszagos fidk- és
ATM-keres6, dijjegyzék-Osszehasonlité). Az MNB elvédrja tovabba, hogy a pénzigyi
szervezet honlapjan —az MNB honlapjara atiranyitd hivatkozassal — biztositson kdzvetlen
elérési lehet6séget az MNB Pénzigyi Navigator honlapjdhoz, fent emlitett
alkalmazasaihoz, illetve értékpapirszamla-lekérdez6 fellletéhez. Az MNB kiemelt
fontossagot tulajdonit annak, hogy a pénziigyi szervezet felel6s szolgaltatoként
m(ikddjon kozre abban, hogy az MNB 4altal kiadott fogyasztovédelmi tajékoztatd
kiadvanyok megismerhet6k legyenek a pénzlgyi szervezettel kapcsolatba keril§
fogyasztd szamara. Ennek elGsegitése érdekében elvart, hogy a pénzigyi szervezet
folyamatosan gondoskodjon arrdl, hogy az lgyfélszolgalati helyiségeiben az MNB altal
rendelkezésre bocsatott kiadvanyokat — a fogyaszték szamdra konnyen hozzaférhetd
maoédon — kihelyezzék, illetve az eljaré ligyintéz6 hivja fel ezekre a fogyaszté figyelmét. A
kiadvanyok kihelyezése az lgyféltérben elhelyezett elektronikus Ggyféltermindlon
torténd rendelkezésre bocsatassal is teljesithetd.
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21.

22.

23.

Az MNB jo6 gyakorlatnak tartja, ha a pénzigyi szervezet a lehetGségekhez mérten
biztositja a szerz6désbél eredd jogok és kotelezettségek gyakorlasa, valamint a
szerzGdés alapjan nyujtott szolgaltatasok igénybevétele kapcsan a hagyomanyos, papir
alapu atrdl az elektronikus Gtra vald valtds lehet6ségét, és a pénziigyi szervezet a
szerzGdési feltételekben szabalyozza, hogy ezzel a lehet6séggel a fogyasztd élhet-e,
amennyiben igen, mely esetekben és milyen feltételekkel.

Az MNB elvérja, hogy a pénzigyi szervezet tegyen kozzé a honlapjan a jogerGs
hagyatékatadd végzésig a varhatd orokosoket, majd a joger6s hagyatékatadd végzés
meghozataldt kovet6en a megallapitott orokosoket az egyes pénziigyi termékek
vonatkozasaban terhel6 kotelezettségeket (ideértve példdul az 6rokos teenddit a
hagyaték pénzigyi szervezet altal kezelt részének atvétele tekintetében, a hagyaték
kezelésével, atvételével kapcsolatosan esetlegesen felmeril6, a pénzligyi szervezet altal
felszamitott dijakat, koltségeket), az 6ket megillet6 jogokat és lehetGségeket tartalmazé
altaldnos tajékoztatdkat. Az altaldnos tajékoztatét a pénziigyi szervezettel vald
kapcsolatfelvétel esetén bocsassa is a fent emlitett személyek rendelkezésére, ezzel is
el6segitve az o6rokos és a pénzigyi szervezet kozotti jogviszony mihamarabbi és
zokkenémentes rendezését. Az MNB elvarja, hogy a tdjékoztatd tartalmazza azt is, hogy
a pénzigyi szervezet a titokvédelemre tekintettel milyen informacidkat adhat ki az
Orokos részére.

Az MNB kovetend6 gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi szervezet a joger6re emelkedett
hagyatékatadd végzés kézhezvételét kdvetben, igazolhaté mddon felveszi a kapcsolatot
az oOrokossel, az esetlegesen felszdmitandé kamatok, dijak, koltségek elkerilése
érdekében, amennyiben az 6rokos a joger6s hagyatékdtado végzés kézhezvételét kovetd
30 napon belil a pénziigyi szervezet felé nem teszi meg a szlikséges lépéseket (pl.
kapcsolatfelvétel) a hagyaték atvétele érdekében.

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet az 6rokosokkel kapcsolatban megfogalmazott
elvardsokat és kovetendd gyakorlatokat a haldleseti kedvezményezettek esetében is
megfelel6en érvényre juttassa, illetve figyelembe vegye.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet az o6rokhagyd kozeli hozzatartozdjanak
irasbeli kérelmére a hagyatéki eljaras jogerGs lezarasardl torténd tudomasszerzés
napjdig az elhaldlozott altal felvett és még vissza nem fizetett kélcsénhoz és le nem jart
pénzigyi lizinghez kapcsoldddan a Hpt. 164. § y) pontjaban meghatdrozottakrdl
szolgaltasson adatot a kdzeli hozzatartozo részére.

Az MNB j6 gyakorlatnak tekinti, ha a pénzligyi szervezet a pénzligyi fogyasztdi vitdban
varhatoéan létrejovs, kolcsonds el6nydokon nyugvd egyezség és a hatékony eljaras
érdekében a Pénzigyi Békélteté Testliletnél (a tovabbiakban: PBT) vele szemben
kezdeményezett jogvitdk rendezésére 4dltalanos aldvetési nyilatkozatot, ennek
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hianyaban az egymillid forintot meghaladd fogyasztdi igény(i ligyekben egyedi alavetési
nyilatkozatot tesz.

Az MINB j6 gyakorlatnak tartja tovdbbad, ha a pénziigyi szervezet a jogszabalyokban foglalt
tdjékoztatdsi kotelezettségen tul a PBT eljardsardl torténd altaldnos tajékoztatas, illetve
a panasz elutasitdsa esetén nyujtott jogorvoslati tajékoztatds soran arrdl is tajékoztatast
nyujt a fogyaszténak mingsulé tgyfél részére, hogy a PBT mely esetekben! hozhat —
aldvetési nyilatkozat hianydban is — kotelezést tartalmazé hatarozatot.

24. Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet termékei kialakitasakor azok dij-,
illetve koltségstrukturajat oly médon hatarozza meg, hogy az minél egyszer(ibb és a
fogyasztd szamara is nyomon kovethet6 legyen. Elvaras, hogy az alkalmazott kiillénb6z6
dijak, koltségek rendszere lehet6leg ne legyen a megértést, atlathatdésagot nehezité
maodon bonyolult és szertedgazé.

25. Tovabbi elvards, hogy a pénzligyi szervezet az altala haszndlt fogalmakat egyértelm(ien
hatdrozza meg, és kovetkezetesen alkalmazza, tovabba egyértelm( roviditéseket és
jeloléseket haszndljon. Az MNB tovdbba elvdrja, hogy a pénziigyi szervezet valamely
dijtipus csokkentett mértékének kiemelésével ne tiintesse fel kedvez6bb szinben
termékét, ha egyidejlileg mas dij-, illetve koltségtétel mértéke emelkedett, és igy a
fogyasztd altal fizetendé dijak, koltségek egylittes 6sszege nem csdkkent.

26. Az MINB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a dijak és koltségek meghatarozasakor tegye
egyértelmlvé a fogyasztd szamadra az egyes dij- és koltségtételek altal fedezett tényleges
szolgaltatast, arra az egyes tételek elnevezése egyértelmien utaljon. Hangsulyozando,
hogy a szolgdltatds és az ellenszolgaltatas egyenértéklségének elve alapjan elvart, hogy
a pénzigyi szervezet altal nyujtott szolgaltatds alljon aranyban a felszamitott dijjal,
illetve koltséggel.

27. Az MNB elvarja, hogy a dijak és koéltségek kialakitdsanal és elnevezésénél a pénziigyi
szervezet oly mdédon hatdrozza meg azok tartalmat, hogy ugyanarra a tevékenységre,
szolgaltatasra kiilonb6z6 jogcimeken, elnevezéseken ne lehessen kamatot, dijat, illetve
koltséget felszamitani.

28. Alapvet6 elvaras a pénziigyi szervezettel szemben, hogy a szazalékban meghatarozott
dijak és koltségek — ide nem értve a jogszabalyban szazalékban meghatarozott és felsé
hatarral nem rendelkez6 dijakat és koltségeket — kialakitasanal a pénzigyi szervezet — a
prudens m(ikodés sérelme nélkil — torekedjen meghatarozni azok felsé hatarat, ezzel
elkeriilve, hogy a dijak, illetve koltségek a szolgdltatdssal, illetve annak 6nkoltségével
aranyban nem allé mddon irrealis mértéket 6ltsenek.

" MNB tv. 113. § (2) bekezdés
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

Az MNB elvarja tovabba, hogy a pénziigyi szervezet ugyletkotési folyamatai,
Ugyféltajékoztatasi gyakorlata megfelel§ kialakitasaval [pl. a Kézponti Hitelinformacios
Rendszerben (a tovadbbiakban: KHR) szerepl6 negativ informacidk kévetkezményeirdl
valé elGzetes tajékoztatds nyujtdsaval, illetve a KHR-ben nyilvantartott adatok idGben
torténé ellenérzésével] mar a szerzédéskotés folyaman is torekedjen az olyan
indokolatlan koltségek elkeriilésére, amelyek a szerz6déskotés meghiusuldsa esetén a
fogyasztot felesleges kiadasokkal terhelik (pl. hitelbiralati dij, értékbecslési dij
megfizetése, vagy életbiztositasi szerz6dés megkotése).

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a jogszabalyban foglalt, fogyasztd részére
nydjtandd tdjékoztatasi kotelezettségei teljesitéséért — jogszabaly erre irdnyuld
felhatalmazasa hidnyaban — ne szamitson fel dijat, illetve ne érvényesitsen koltséget,
tekintettel arra, hogy ebben az esetben a fogyasztdé nincs dontési helyzetben, hogy a
tdjékoztatdsra igényt tart-e.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet az orokéssel valé jogviszony rendezése
érdekében indokolatlanul ne irja el6 a pénziigyi szervezet termékének igénybevételét,
illetve — a pénzligyi szervezet altal teljesitett szolgdltatassal ardanyban nem allé — dij
megfizetését.

IV. Tisztességes szerz6dési feltételek alkalmazasanak elve

A 33-38. pont azon elvarasokat tartalmazza, melyeket az MNB a szerz8déses feltételek
kidolgozdsa sordan elvar, illetve kovetendd gyakorlatnak tart, a felek kozotti hosszutavu —
kolcsonds bizalmon és megelégedettségen alapuld — egylittm(ikodés kialakitasa
érdekében.

A pénziigyi szervezettel szemben alapvet6 elvaras, hogy a fogyasztdi szerz6désekben
alkalmazott 4dltalanos szerz6dési feltételeit a johiszemliség és tisztesség
kovetelményének szem el6tt tartdsdval alakitsa ki, és keriilje az olyan altalanos
szerzGdési feltételek alkalmazasat, amelyek a szerz6désbsl ered6 jogokat és
kotelezettségeket egyoldalian és indokolatlanul a fogyasztd hatranyara allapitjak meg,
azaz torekedjen a jogok és kotelezettségek egyensulyanak megteremtésére és
megtartdsara.

Elvaras tovabba, hogy a pénzligyi szervezet az altalanos szerz6dési feltételek kialakitasa
soran a jogszabalyi rendelkezésekkel vald 6sszhang mellett legyen figyelemmel a birdi
gyakorlat altal a johiszem(iség és tisztesség kovetelményének értelmezése korében
kialakitott elvekre is.

Az MINB szikségesnek tartja killonosen annak biztositasat, hogy a szerz6dési feltételek
a fogyaszté szamara egyértelmlek, kell6en vildgosak és ellentmondasmentesek

12



36.

37.

38.

39.

40.

legyenek, tovabba az dltalanos szerzGdési feltételek rendszere az egyes
dokumentumokon beliil és azok 6sszességében is attekinthets legyen.

Hangsulyos elvaras annak biztositasa, hogy az altaldnos szerzédési feltételek alapjan a
fogyasztd altaldban tisztaban lehessen a szolgdltatdssal kapcsolatos fizetési és minden
egyéb kotelezettséggel, azok jov6beni lehetséges valtozasaval, valamint az egyes
kotelezettségek teljesitésének elmulasztdsa esetén vele szemben alkalmazhaté
jogkovetkezményekkel, raharithatoé terhekkel.

Elvaras tovabba, hogy a pénziigyi szervezet a fogyasztdval szembeni kotelezettségeit,
illetve a fogyasztd jogait, érdekeit szolgdlé rendelkezéseket is éppoly részletesen
dolgozza ki, mint a fogyaszté kotelezettségeit.

Alapvet6 elvardas a pénzlgyi szervezettel szemben, hogy az altaldanos szerz&dési
feltételekben biztositsa a fogyasztd egyéni jogainak és érdekeinek lehetG legteljesebb
érvényeslilését, ne korlatozza azt indokolatlan és ardnytalan el6irdsokkal, adminisztrativ
terhekkel.

Ennek keretében elvart, hogy amennyiben a fogyasztot jogszabaly vagy valamely
szerzGdéses feltétel alapjan elallasi (felmondasi) jog illeti meg, a pénziigyi szervezet gy
alakitsa ki az elalldas (felmondds) folyamatat, hogy ezen jog gyakorlasa ne legyen
komplikaltabb, mint a szerz6déskotési folyamat. Amennyiben az eldllds, illetve a
felmondas érvényesitésére hatarid6 kerilt megallapitasra, és kétség meril fel a kozlés
pontos idGpontjat illetéen, az MNB kovetend6 gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi
szervezet a hatdrid6t megtartottnak tekinti.

. Azonos szintli védelem, azonos banasmod elve, kiemelt figyelemmel az elektronikus

csatornakon megvalosuld és a hataron atnyulo szolgaltatasokra

A 40-53. pont azon specidlis kovetelményeket tartalmazza, amelyeket az MNB — a jelen
ajanlas egyéb pontjaiban kifejtetteken tul — az elektronikus csatorndkon folytatott
informaciékozlés, szerz6déskotés és kapcsolattartas soran elvar. A 40-53. pontban
megfogalmazott elvart és jo gyakorlatnak mindsilé eljarasok abban az esetben is
iranyaddok, ha az elektronikus szerz6déskotésre, illetve informacidkozlésre kozvetitd
igénybevételével keril sor.

Az MNB tovadbba ezen elvek érvényesitését elvarja tekintet nélkil arra is, hogy a
fogyasztd hazai székhely(i vagy hataron atnyuldé szolgdltatast nydjtéo pénzigyi
szervezettel szerzédik.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi szervezet a honlapjanak kialakitasa soran térekedjen

arra, hogy az egyes szerz6dési feltételeket tartalmazd, illetve tajékoztatd
dokumentumok a fogyaszté szamara konnyen elérheték legyenek (logikus
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41.

42.

43,

44,

45,

46.

honlapszerkezet, ,beszédes” menlpontok). Elvaras tovabba, hogy a szerzG6dési
feltételeket tartalmazé, illetve tajékoztatdé dokumentumok oly mddon keriiljenek
kialakitasra, hogy azok a kilénboz6 megjelenitési fellletekre legyenek optimalizdlva,
valamint azokban, illetve a teljes internetes honlapon biztositott legyen a fogyasztd altali
kereshet&ség.

Amennyiben a fogyaszténak nyilatkoznia sziikséges valamely dokumentum tartalmanak
megismerésérél, az MNB elvdarja, hogy a dokumentum ugy keriljon kialakitasra, hogy
0sztonoOzze a fogyasztot a dokumentum teljes tartalmanak megismerésére (pl. fogyaszto
altali megismerést és tudomadsvételt tanusité rész a dokumentum végén, nagy
terjedelm(i szoveg esetén fejezetekre valé tagolds, és a dokumentumban valé ,ugras”
lehetévé tétele). Elvart tovdbba, hogy a pénziigyi szervezet ne alkalmazza a
tudomasulvétel elGzetes, automatikus beallitasat, illetve a tovabbi termékekrél szold
informacidkat elkiilonitve kozolje.

Az MNB elvarja, hogy a szerz6déses, valamint a relevans informaciokat tartalmazé
tdjékoztaté dokumentumok letolthet6k és nyomtathatdk legyenek. Elvart, hogy a
dokumentumok ugy keriljenek kialakitasra, hogy letoltés, illetve nyomtatds esetén is
olvashaték maradjanak az informaciok.

Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a pénzligyi szervezet a tdjékoztatdsok megaddasakor a
pénziigyi termék komplexitdsat figyelembe vevé kommunikacids eszkozt (pl. GYIK,
Utmutato, interaktiv eszk6zok) alkalmaz.

Az MNB elvarja tovdbbd, hogy a pénzigyi szervezet hiperhivatkozast, linket ugy
alkalmazzon, hogy az kézvetleniil a relevans informacidhoz vezessen, hasznalata ne
eredményezze a lényeges informdcidk hattérbe szorulasat. Elvart tovabbd, hogy ezen
hivatkozasok megfelel6ségét a pénziigyi szervezet folyamatosan figyelemmel kisérje,
felllvizsgalja.

J6 gyakorlat, hogy a pénzligyi szervezet azon tdjékoztatdsokat, amelyekhez joghatas
fliz6dik, illetve a fogyasztd fizetési kotelezettségérél vagy annak valtozasardl
informalnak, oly mdédon kiildje meg a fogyasztdk szamadra, hogy meggy6z6dhessen arrdl,
hogy a tdjékoztatas a fogyasztdohoz megérkezett-e, és amennyiben igen, mely
id6pontban.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben a pénziigyi szervezet a megkezdett elektronikus
szerz6déskotési folyamat befejezésére hatdrid6t allapit meg, azt oly médon tegye, hogy
az ne legyen siirgetd, ne késztesse gyors és elhamarkodott déntésre a fogyasztét a
szerzGdéskotés vonatkozasaban, tovabba az idGtartam ugy keriiljon meghatdrozasra,
hogy elegendd id6 dlljon a fogyasztd rendelkezésére a szerzGdéses feltételek és
tajékoztatasok teljes korl megismerésére.
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47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

Amennyiben a szerz6déskotésre elektronikus uton kerilt sor, és a fogyasztét — akar
jogszabaly, akar szerz6déses feltétel alapjan — eldllasi, illetve felmondasi jog illeti meg,
az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a szerz6dést8l valé eldllasra, illetve
felmondasra is biztositson elektronikus fellletet.

Az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha a pénzligyi szervezet az internetes honlapjan
panasztételre rendelkezésre allé feliletet alakit ki, illetve a jogszabalyi elvarasokon
tulmutatd, a folyamatokat is szemlélteté tdjékoztatdst helyez el az alternativ
vitarendezési eljarasokrol, forumokrél.

Az MNB a telefonos alkalmazast (mobil applikacid) az lgyféltdjékoztatds terjedelmi
korlatai miatt csak egyszerl termékek (pl. utasbiztositas) esetén tartja célszerlinek,
akkor, ha a teljes kor(i és pontos tajékoztatas megvaldsul.

Az MNB tdmogatja a pénzigyi piacokon a digitdlis csatornakon keresztil torténd
értékesités 0Osztonzését, melynek soran azonban a nem digitdlis csatornakkal
megegyezden elvarja, hogy az fogyasztoi érdeksérelem nélkil torténjen meg. A nagy
értékd vagy hosszu tavu pénzigyi elkotelez6déssel jard szerz6dések esetén, ha az
egyiranyu elektronikus csatorndn nem valdsithatd meg a pénziigyi termék valamennyi
paraméterének megfelel6 személyre szabasa, akkor az értékesitési folyamatot ugy
sziikséges kialakitani, hogy az ne vezessen lgyfélérdek-sérelemhez. Javasolt az tgyfél
sziikségleteinek interaktiv, kétirdnyd kommunikacié keretében valé tisztdzdsa, jo
megoldas lehet a kiilonféle kommunikacids csatornak kombindldsa is: az MNB példaul az
el8irdasoknak megfeleld jo gyakorlatnak tekinti a felmerilé tovabbi informacidigény vagy
segitségkérés esetére telefonos helpdesk biztositasat.

Az MNB alapvet6 elvarasa, hogy az elektronikus csatornakon térténd informacidkozlés
vagy szerz6déskotés soran a fogyasztokat semmilyen hatrany nem érheti a személyes
tdjékoztatasi vagy szerz6déskotési folyamatokhoz viszonyitva.

Az MNB a Magyarorszag teriiletén hatdron atnyulé tevékenységet végzd pénzigyi
szervezettdl elvarja, hogy a hazai pénzigyi szervezetekkel azonos médon, ugyanazon
elvarasok mentén, mindenkor magyar nyelven nyujtsa szolgaltatasait a fogyasztdk
részére. Ennek keretében elvart, hogy a hatdron atnyulé tevékenységet végz6 pénzigyi
szervezet az elektronikus csatornakon és a kapcsolattartasi, tgyfélszolgalati férumain
(pl. Ggyfélszolgalat, informacids vonal, honlap) magyar nyelven, megfelel6 minGségben
biztositsa a magyar nyelvi tdjékozddas és panasztétel lehetGségét.

Az MNB elvarja tovdbba, hogy a magyarorszagi fogyasztdkat kiszolgald pénzigyi
szervezet — az Ugyfelei igényeihez igazoddan — tdjékoztatd anyagait, szerz&dési
feltételeit, értesit6 dokumentumait, felszolitd leveleit és a szolgaltatdshoz sziikséges
nyomtatvanyait magyar nyelven (is) készitse el és bocsassa rendelkezésre, a jogviszony
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54.

55.

56.

57.

58.

teljes idGtartama alatt lehet6vé téve a magyar nyelvi tajékozdodast és kapcsolattartast.

VI. A fogyasztovédelem megjelenése a pénziigyi szervezet miikodési rendszerében

Az MNB elvarja a pénzligyi szervezettdl, hogy az lgyfelekkel szembeni tisztességes
bandsmadd alapelvét az lzleti kultira szerves részeként épitse be valamennyi belsé
folyamataba. Mindezeknek megfeleléen elvart, hogy a pénziigyi szervezet az ligyfelekkel
szembeni tisztességes banasmaddot vegye figyelembe az Uzleti stratégia kialakitasakor,
tovabba a termékekre, valamint azok forgalmazdsara vonatkozé stratégia kialakitdsa
soran. Az ligyfelekkel szembeni tisztességes banasmaodért a fels6 vezetés szintjén kell a
felelsséget vallalnia a pénzlgyi szervezetnek, ennek érdekben a tervezés, végrehajtas
és nyomon kovetés soran is figyelembe kell vennie ezeket a célkitlizéseket.

Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet a fogyasztdokat érinté
tevékenysége sordn gyakorlatdt a jogszabalyoknak és a jo gyakorlatot el6segit6
elvarasoknak megfelel6 tartalommal, belsé szabdlyzatban rogzitse, valamint annak
betartasat az eljaré Ugyintéz6kt6l kovetelje meg. A pénzlgyi szervezetnek a
munkatarsak felvétele soran is megfelel6 figyelmet kell forditania a magas szint( etikai
kovetelményeknek valé megfelelésre, az érintett alkalmazottak részére kialakitott
teljesitményértékeléseknek, valamint javadalmazasi és jutalmazasi stratégidknak pedig
ki kell terjednitk az Ugyfelekkel szembeni tisztességes banasmoddal 6sszefliggd
teljesitmény értékelésre, illetve megfelel6 kovetkezményeket, szankcidkat kell
alkalmazni azon alkalmazottakkal szemben, akik nem felelnek meg ezeknek az
elvardsoknak. Hangsulyozandd, hogy a pénzligyi szervezet jogszabdlyban rogzitett
felel6sséggel tartozik az eljard lGgyintéz6i magatartdsaért.

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet az 6sztonzdit és 6sztonzési rendszereit oly
moédon alakitsa ki, hogy azok az értékesités soran, az adott szolgdltatds min6ségét
hatranyosan, a fogyasztd karara ne befolyasoljak. Ennek keretében az MNB jé
gyakorlatnak tartja, ha a pénzligyi szervezet feltarja és értékeli azon helyzeteket,
amelyek alkalmasak lehetnek arra, hogy értékesités sordn a fogyaszté érdekeit
esetlegesen sértd Osszeférhetetlenséghez és érdekkonfliktushoz vezessenek, és
megfelel§ intézkedéseket hoz annak érdekében, hogy az ilyen esetek esetleges
el6fordulasat kiklszobolje.

Elvaras, hogy a pénzigyi szervezet torekedjen arra, hogy a termékek, szolgaltatasok és
azok szerzGdési feltételeinek meghatarozasa sordan mar a termékfejlesztés és
folyamatszervezés szakaszaban szem el6tt tartja a fogyasztévédelmi célu ajanldsoknak
valé megfelelést.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet az eljard ligyintéz6t részesitse megfelelé —

el6zetes felkészit6 és rendszeres szinten tartd — oktatasban annak érdekében, hogy az
eljaré lgyintéz6 rendelkezzen minden lényeges informdciéval az értékesitett
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59.

60.

61.

62.

termékekkel kapcsolatosan, és értheté6 megfogalmazasban, a vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseknek megfeleld, hasznos és pontos informacidkkal lathassa el a fogyasztoét.
Elvaras tovdbbd, hogy a pénziigyi szervezet oktatdsi anyagaiba a termékek, illetve
szolgaltatasok kondicidira vonatkozd tananyagon tul épitse be a fogyasztévédelmi
jogszabdlyokra és elvarasokra vonatkozd ismeretanyagot is, valamint — a pénzlgyi
szervezet mérlegelési jogkore altal biztositott mozgasterén belill — lehet6ség szerint
tegye a munkakori alkalmassag alapfeltételévé az ezen alapuld vizsgakdvetelménynek
valé megfelelést.

Az MINB sziikségesnek tartja, hogy a pénzligyi szervezet fokozott figyelmet forditson a
megbizdsa alapjan eljaré kozvetiték fogyasztdk irdnydban végzett tevékenységének,
tdjékoztatasi gyakorlatanak fejlesztésére, rendszeres ellenérzésére a vonatkozd
jogszabalyi rendelkezéseknek, bels6é eljarasrendnek és felligyeleti elvardsoknak valé
megfelelés érdekében. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet aktivan monitorozza
a kozrem(ikodGkkel és kozvetitbkkel 6sszefliggd panaszokat és bejelentéseket, tovabba
megfelel§ megel6z6, és sziikség esetén korrekcids intézkedéseket tegyen az ugyfél-
érdeksérelmek kikliszobolésére.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet rendszeres, naprakész ismereteket nyujtéd
oktatdsban részesitse kozvetit6it. Szlikséges, hogy a pénziigyi szervezet a kozvetitdk
oktatdsdra, valamint a kozvetitGi tevékenység ellenbrzésére alakitson ki kiilon belsd
eljarasrendet, és részletesen rogzitse a vonatkozé oktatdsi és kontrollrendszer
szabalyait.

Az lgyfelekkel szembeni tisztességes banasmadd alapelve megvaldsuldsanak ellenérzése
megkoveteli a megfelel§ informacidk azonositdsat, 6sszegylijtését és értékelését, ennek
céljabdél az MNB javasolja, hogy a pénzligyi szervezet fontolja meg az ligyfél-tajékoztatas
eredményességének mérését célzo eljaras kialakitasat. Ennek érdekében a pénzigyi
szervezet lehet6leg rendszeresen, szurdprdéba-szerlien ellenérizze, hogy az eljard
Ggyintéz6k, a megbizasa alapjan eljaré kozvetiték a jogszabalyi rendelkezéseknek és
belsé eljarasi szabdlyoknak, valamint a fogyasztévédelmi elveknek megfelel6en
tdjékoztatjak-e a fogyasztdkat, tovabba prébalgyletkotésekkel, illetve a fogyasztok
elégedettségének mérésével gy6z6djon meg az ligyfél-tajékoztatas hatékonysagardl. Az
egyedi szlirések mellett elvart megfelel6 mechanizmusok és folyamatba épitett
ellen6rzések létrehozdsa annak biztositdsa érdekében, hogy az Ulgyfelek érdekeit
veszélyeztetd helyzeteket haladéktalanul orvosoljak. Szikséges, hogy a pénzigyi
szervezet a kontrollfolyamat eredményének értékelésétdl fliggben valamennyi esetben
végezze el a sziikséges folyamatbeli fejlesztéseket.

Az MINB elvarija, hogy a pénzligyi szervezet mikodjon egyitt az MNB-vel, valamint egyéb

érintett intézményekkel, szervezetekkel a pénzigyi kultira fejlesztésére iranyuld
célkitlzések megvaldsulasa érdekében, tovabba tdmogassa a fogyasztdk pénzigyi
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ismereteinek bGvitése érdekében az MNB eziranyu tevékenységét.

63. Az MNB javasolja, hogy a pénzigyi szervezet dolgozzon ki olyan naprakész
tdjékoztatdkat, fogalomtdrakat, haztartasi pénzigyi utmutatdkat, kalkuldtorokat,
amelyeknek célja a tudatos fogyasztdéi magatartas elGsegitése, fejlesztése. Ezeket
lehetdség szerint a pénziigyi szervezet jelenitse meg internetes oldalan, és tegye
elérhetévé az ligyfélfogaddsra nyitva allé helyiségeiben.

VII. Tovabbi fogyasztovédelmi elvarasok

64. Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet felel6s szolgaltatéként végezze
tevékenységét, melynek soran fokozott figyelmet fordit a fogyasztdi érdekek és jogok
védelmére. Az MNB ugyanakkor jo gyakorlatnak tartja, ha a jelen ajanlasban foglaltak —
amennyiben értelmezhet6k — érvényre jutnak a szolgdltatast igénybe vev6 egyéni
vallalkozdk, mezégazdasagi 6stermelbk és tarsashazi kozosségek esetében is.

65. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a fogyasztokért folytatott piaci verseny soran
fokozott figyelmet forditson az altala nyudjtott szolgaltatdasok min&ségére.

66. Elvaras, hogy a pénzigyi szervezet — ideértve a hatdron atnyuld tevékenységet végz6
pénziigyi szervezetet is — mind belsé lzletmenetében, mind a fogyasztdkkal kapcsolatos
magatartasaban folyamatosan tartsa szem el6tt a jogszabalyok betartdsat, az ajanlas és
mas felligyeleti szabalyozd eszkdzok dltal megfogalmazott fogyasztévédelmi
el6irdsoknak valé megfelelést. Az MNB tovabba elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a
fentiekkel 6sszhangban torekedjen arra, hogy a fogyasztéd tényleges igényeit,
korulményeit, termékismereteit és relevans esetben pénziigyi- vagy biztositasi
ismereteit is mérlegelve, a fogyaszté szamara leginkabb megfelel6, hosszu tavon is
vallalhatd és teljesithet6 kotelezettségekkel jard, a termék teljes élettartama soran a
fogyasztd igényeinek és céljainak megfelel6 pénziigyi terméket, szolgaltatast kinaljon.

67. Az MNB elfogadhatdé gyakorlatnak tekinti, ha a pénzligyi szervezet — a fogyasztdkkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szol6  térvény?
rendelkezéseivel 6sszhangban — az olyan fogyasztd magatartasat veszi alapul, aki
észszerlien tdjékozottan, az adott helyzetben elvarhaté figyelmességgel és
korultekintéssel jar el.

Az MINB ugyanakkor kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy — a fogyatékos lgyfelekkel
kapcsolatos bandsmadrdél szl MNB ajanlasban? foglaltakkal 6sszhangban — a pénziigyi
szervezet fokozottan vegye figyelembe a koruk, szellemi vagy fizikai fogyatkozasuk miatt

2 Jelen ajanlas hatalybalépésekor: a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl
sz06l6 2008. évi XLVII. térvény

3 Jelen ajanlas hatéalybalépésekor: a fogyatékos ligyfelekkel kapcsolatos bandsmaodrol szé16 4/2017. (111. 13.) MNB
ajanlas
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68.

69.

70.

71.

specidlis igényli fogyasztok érdekeit. A pénzligyi szervezet az ligyintézés soran lehetGség
szerint legyen kell6 figyelemmel arra, hogy az egyes fogyasztok fentiekbdl fakadd
ismeretei és felkészliltsége — a jogszabalyokban elGirtakon tulmendéen, azt kiegészitve
vagy azt magyarazattal elldtva, megismételve, illetve egyes lényeges elemeket
kihangsulyozva — milyen mélységli és Osszetettségli tajékoztatast tesznek sziikségessé.
Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a szolgaltatdsnyljtds soran — egyedi szébeli
tdjékoztatds formajaban, ideértve az irdsbeli tdjékoztatast kiegészité szobeli
tdjékoztatast is — ehhez mérten tdjékoztassa és szolgdlja ki a fogyasztékat annak
érdekében, hogy lehet6ségeikhez képest (gyeikben felelGsségteljesen, o©nalléan
jarhassanak el.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben a pénzligyi szervezet az ligyfele életkorat jogszabaly
kizaré rendelkezése hidnyaban valamely szolgaltatds igénybevételére vonatkozdan
korlatozd vagy kizaro feltételként kezeli, err6l a szerz6dés megkotését megel6z6en,
igazolhatd médon adjon figyelemfelhivasra alkalmas tdjékoztatast a fogyaszté részére.

Az MNB elvarja tovdbba, hogy a pénziigyi szervezet a fogyasztd életkorat — az el6re
meghirdetett termékfeltételektél eltéréen, indokolatlanul — ne tekintse a szolgdltatas
igénybevétele iranti kérelem automatikus elutasitasa indokanak, hanem az 5. pontban
megfogalmazott elvarasok mérlegelésével hatdrozza meg azokat a feltételeket, amelyek
teljeslilése esetén az adott szolgaltatast id6sebb Ugyfelének nydjthatja (pl. tovabbi
biztositékok elGirasaval).

A pénzigyi szervezettel szembeni alapvet§ elvaras, hogy tartsa tiszteletben a
szolgaltatdvalasztds szabadsagat, és azt sem szerz6désben rogzitett kozvetlen vagy
kozvetett mdédon, sem egyéb technikai eszk6zdkkel ne korlatozza, tovabba a megsz(ing
szerz6dés kapcsan felmeril6 elszamoldsok rendezésére a lehet6 legegyszer(ibb eljarast
biztositsa.

Az MINB elvdrja tovabb3, hogy a pénzligyi szervezet alakitsa ki és az internetes honlapjan
tegye kozzé a pénzigyi szervezet altal forgalmazott valamennyi termék esetében
elfogadott meghatalmazas mintadokumentumat, tovabba tlntesse fel azon tartalmi
elemeket, amelyeknek a nem a mintadokumentum felhasznaldasdaval adott
meghatalmazdsban vald feltlintetését a pénzlgyi szervezet elvarja. Amennyiben
valamely termék, illetve termékcsoport esetében specidlis jellegli (pl. kozjegyzGi
okiratba foglalt meghatalmazdas) benyujtasa szikséges, erre a pénzligyi szervezet a
honlapjan felhivja a fogyasztok figyelmét.

A jelen pontban foglaltak nem terjednek ki az ligyvédi meghatalmazasra.

Az MINB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet a szolgaltatasat igénybe vevd fogyasztd haldla
esetén a jogerGs hagyatékatadd végzéssel megallapitott 6rokosok és a haldleseti
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kedvezményezettek esetében az egylittmikodés és a méltanyossag elvét fokozottan
szem elGtt tartva és kiemelt koriltekintéssel jarjon el (pl. a jogszabalyok altal nem
szabalyozott, az 0Orokés fel nem réhaté magatartdsa, mulasztasa miatti
jogkovetkezmények alkalmazdsa soran).

VIIl. Zaré rendelkezések

. Az ajanlds az MNB tv. 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott, a felligyelt pénzigyi

szervezetekre kotelez erével nem rendelkez6 szabdlyozd eszkdz. Az MNB altal kiadott
ajanlas tartalma kifejezi az MNB jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt
elveket, illetve mddszereket, piaci szabvanyokat és szokvanyokat.

Az ajanlasnak valé megfelelést az MNB az dltala felligyelt pénziigyi szervezetek korében
az ellen6rzési és monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli,
O0sszhangban az dltalanos eurépai feliigyeleti gyakorlattal.

Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénzligyi szervezet az ajanlas tartalmat
szabalyzatai részévé teheti. Ebben az esetben a pénziigyi szervezet jogosult feltlintetni,
hogy vonatkozo szabdlyzataban foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozo
szdmu ajanlasnak. Amennyiben a pénziigyi szervezet csupan az ajanlas egyes részeit
kivanja szabalyzataiban megjeleniteni, Ugy az ajanlasra vald hivatkozast keriilje, illetve
csak az ajanlasbdl dtemelt részek tekintetében alkalmazza.

Az MNB a jelen ajanlas alkalmazasat —a 76. és 77. pontban foglaltak kivételével — 2020.
szeptember 1-jét6l varja el az érintett pénzligyi szervezetektdl.

Az MINB az ajanlds 39-53. pontjanak alkalmazasat 2021. janudr 1-jét6l varja el az érintett
pénzigyi szervezetektdl.

A 7. pont masodik bekezdésében foglaltak a 2021. januar 1-jét kovetben kotott
szerz6dések esetében alkalmazanddk.

2020. szeptember 1-jén hatdlyat veszti a pénzigyi szervezetek szamara a
fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl sz616 10/2016. (X. 24.) MNB ajanlas.

Dr. Matolcsy Gyorgy sk.
a Magyar Nemzeti Bank elnoke
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