NEMETH ERIKA

Pénzlgyi szolgaltatasok
es fogyasztoi erdekvédelem*

Az elmult néhany évtized alatt Magyarorszag oles
léptekkel prébalja megkozeliteni az eurépai szinvo-
nalat- apénzugyi szolgéltatasok terén is széles kina-
latot biztositva.

A passziv magatartasrol afogyasztéijogokat és azok
érvényesitési lehetségeit ismer6 aktiv hozzaallasra vald
attérés idészakaban azonban afogyaszté kortél, nemtdl,
barati tarsasagtol,foglalkozastol, foldrajzi helyzettdl, te-
lepuléstipustdl és még szamos egyéb (pl attit(id) tényez6-
t6ifligg6en masképpen éli meg a médiak, ajanlo brosurak,
eladéhelyi reklamok, ,,direct mail*'-ek stb. altal temérdek

informaciotfejére zuditd kinalatot Leggyakrabban azon-

ban ismeretségi kérébenfordul tanacsadéhoz, ami eseten-
ként nem a leghitelesebb személy megkérdezésével érfel

Vajon mi is védi a laikus (,,atlag") fogyasztotfele-
I6sségteljes dontése id6szakaban és azt kdvetben?

Milyen Uj vagy felGjitott torvények, intézmények
jarulnak hozza a szolgaltatas tisztességesfeltételei-
nek garantalasahoz?

A téma idGszerliségét az adja, hogy 1997 decemberé-
ben elfogadta a Parlament a varva vartfogyasztovédel-
mi torvényt, illet6leg az a tény, hogy afejlett Nyugathoz
val6 kozeledés soran orszagunk igyekszik az Eurdpai
Unio altal kitlizottfeltételek iranymutatasaval el6bbre
vinni Magyarorszag néhany éven belili csatlakozasa-
nak el6készileteit. Hol tart most az orszag ezen az
uton? Fél6, hogy nem a technikaifeltételekben, hanem az
emberek hozzaallasaban, attit(idjében végbemend ked-
vez6 valtozasok igénylik a hosszabb id6t. Vizsgaléda-
som kozéppontjaba a maganszemélyeket allitottam.

Dolgozatom jelent6sebb része interjuk alapjan
(FVF, GVH, APTF, EURONET, OTP Bank Rt., Posta-
bank Rt.) gyljtott szakmai informéaciokbol szarma-
zik, tovabba az Eurdpa Parlament és Tanacs anyagai-
nakforrasaibol, hattérként témaba vago konyvek, ta-
nulmanyok, korabban készilt szakdolgozatok, kiad-
vanyok és aktualis cikkek, irdsok szolgaltak, kiegé-
szitve természetesen személyes tapasztalataimmal.

* A BKE hallgatéja 1998-ban készitett szakdolgozatanak 6sszefog-
laldsa (A szerk.)
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Szolgaltatas és szabalyozas

A jogi szabalyozas a fogyasztok érdekei felett 6rkodik,
hogy a torvény eszkdzével teremtse meg a tisztességes
piaci feltételeket, az egyenjogtfogyasztoi érdekvédelem
kereteit. Kllondsen kiemelt szerepl ez a védelem a bizal-
mon alapuld pénziigyek terén, amely a Kisebb jovedelm-
\ ek megélhetési bazisa, mig a jelent6sebb anyagi hattér-
\rel rendelkez6 személyek szamara az addig megszer-
I zett t6ke forgatasanak eszkoze.
A cimben szerepl8 pénzigyi szolgaltatasok kérét fo-
\ gyasztévédelmi szempontbol két alapvetd torvény, az 1996.
évi, hitelintézetekr6l és pénzigyi vallalkozasokrol sz616 CXI1.
torvény (tovabbiakban Hpt.), valamint az 1997. december 15-
én elfogadott,fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. tor-
vény (tovabbiakban Fv.) hatarozza meg. A pénzugyi és a ki-
egészité pénzigyi szolgaltatasok (Hpt 3-4. 8§) korét kina-
16k a 20. szazad végének minden emberét - lakohelytdl,
életkortdl, foglalkozastol, utazasi szokastol vagy a szol-
géaltatasok iranti attit(idt6l fuggetlentl - célpiacuknak te-
kinthetik. Természetesen nem csak a természetes szemé-
lyek, de a vallalkozék és nagyvallalatok tigyfelekként va-
16 Kiszolgélasa is vallalt feladata lehet az emlitett szolgal-
tatdi kornek. Koziluk néhanyan hatarozottan megjelolik
az altaluk kivalasztott szegmens igényeinek kielégitését
Uzleti céljaikban, masok akar két avagy harom nagy tgy-
félkorre is kiterjed6 szolgaltatasi spektrumot kinalnak.
Egyre gyakoribb azonban a profiltisztitas, a specializacio,
amely a kivalasztott szegmens(ek) igényeihez igazoddan
az engedélyezett pénziigyi szolgaltatasok egyre sz(kil6 korét
kinalja igen rugalmasan és magas szinvonalon. Egyre na-
gyobb a verseny a megjelend vegyes tulajdont vagy kulfol-
di bankok - fejlett know-how importalta - szinvonalas szol-
galtatasai miatt, tovabbé az arak kényszerden minimalis
nyereséget hozo szinten tartasa kovetkeztében.

Pénzigyi intézmény a - betétet gydijt6, egyéb pénz-
ugyi szolgaltatasi tevékenységet végzd - hitelintézet
és a pénzugyi vallalkozas. A pénzigyi szolgaltatast
igénybe vevd személy vagy intézmény pedig az tgyfél.

A Hpt. VH. részének XXIX. fejezete intézkedik afo-
gyasztovédelemrdl. A pénzigyi szolgaltatasokfilett 6rkodé



Allami Pénz- és Tékepiaci Feligyelet (tovabbiakban Felligye-
let vagy APTF) jogosult elbiralni, hogy a szolgaltatast vég-
z6 intézmény neve nem téveszti-e meg a fogyasztét, a hir-
detés szabalyos-e, a hirdetményben koételez6en meg-
jelentetendd - fogyasztot tajékoztatd mutatok (betét vagy
értékpapir egy évre vonatkoz6 atlagkamatadnak (EBKM)
vagy atlaghozaméanak (EBHM) mértéke, tovabba a
(THM), azaz teljes hiteldij mutatod) - megjeldlése megfele-
16-e, kifogastalan-e az Uizletszabéalyzat tartalma.

A torvény 6. szamu mellékletében 12 pontban ol-
vashat0, hogy a térvény szévegezésekor mely az Eu-
ropa Tanacs altal ajanlott irdnyelvet vettek figyelembe
a Hpt. kodifikatorai. (Tobbek k6zott: pénzmosas megeld-
zése, hitelintézetekfizet6képességi mutatéja, a szolgaltatas
szabadsagat korlatozo, a hitelintézeti tevékenység és a koz-
igazgatasi rendelkezések dsszehangolasarol, betéthiztosito
rendszerekr@l, szolgaltatast nyjtok tékemegfelelésérél, azok
beszamolojarol, fogyasztoi kolcsont érintdjogszabalyok.)

A fentieket figyelembe véve megallapithaté, hogy a
szolgaltaté intézmények mikodési feltételeit ponto-
san korulird, azok meglétét ellen6rzd, a fogyasztok
szolgaltatéssal kapcsolatos tajékoztatisat kotelez6 ga-
rancidk szerepelnek a térvényben.

Kérdéses, hogy afogyasztovédelmet a piaci verseny-
nek, visszaélésnek kiszolgaltatottfogyaszto érdekében a
visszaélések visszaszoritasat, szankcionalasat és megel6zését
jelentd vagy a fogyaszté szamara biztositott jogi' segitség-
nyujtast szlikséges-e elsédlegesnek tekinteni. Vélemé-
nyem szerint szlikség van a visszaélések megel§zését
biztosité szabalyozasra is, de ajelenlegi kériilmények ko-
z0tt a megvasarolt termék vagy szolgaltatds min&ségé-
ben, mennyiségében vagy egyéb - a kinalt termékrél
vagy szolgaltatasrol allitott - tulajdonsagban/jellemz6-
ben megkarositott vagy félrevezetett fogyaszto érdekei-
nek és sérelmének megfeleléjogorvoslati lehet8ség biztosita-
sa lényegesen fontosabb, esetenként hianyp6tlé feladat.

Unios elvarasok

A fogyasztovédelmi torvény készitdi sem tekinthettek
el az unios elvek (1991. december 16-iki brusszeli meg-
allapodas 68. cikk, illet6leg az Gn. Fehér Konyv 23. fe-
jezete) figyelembevételétdl.

Noha kdzdsségi szinten nem jelenik meg egységes
fogyasztovédelemijogszabaly - az el6irdsokat els6sor-
ban aru- és szolgaltatas-specifikus irdnyelvek és ajan-
lasok tartalmazzak -, az EU tagallamai 6nallé fogyasz-
tovédelemi torvény alkotdsa nyoman eltér6 megolda-
sokat alkalmaznak.

A jogharmonizacios kotelezettségnek megfelel6en
a térvény deklarélja:

- afogyasztok alapvetd érdekeit és azok biztositasat,

- a fogyaszto, az aru, a szolgaltatas és a fogyasztoi

forgalom fogalmat,

- a fogyasztok életének, egészségének és biztonsa-
ganak védelmét (altalanos termékbiztonsag),

- a fogyasztok vagyoni érdekeinek védelmét (fo-
gyasztasi kolcson),

- afogyasztok tajéekoztatasat,

iskolarendszer( és azon kivuli oktatasat,

a fogyasztok igényei birdsagi eljarason kivali ér-

vényesitésének rendszerét (békéltetd testiletek),

- a FVF és a teruleti fogyasztovédelemi feliigyel6-
ségek eljarasat.

Sérelmezett szolaltatasoke

A Versenytanacs esetenként elmarasztalo, tevékenysé-
get betiltd vagy megsziintetd, esetleg felfliggeszté mo-
don, csekélyke birsaggal sujtotta a jogos panaszra okot
adok tevékenységét. Amely egyrészt nem karpétolja a
fogyaszt6t (legfeljebb az ezer forintos eljarasi dijat), més-
részt nem szoritja ra az elmarasztalt intézményt arra,
hogy a kés6bbiekben tart6zkodjon a fogyasztok érdekei-
nek megsértésétdl. Az APTF hatarozatai altalaban ritkak
e téren (esetleg az értékpapir terilet a kivétel), s buntet6
erejuk csekély. A FVF pedig marcius 1-jéig nem voltjogosult
birsagot szabni a pénziigyi szolgaltatasok tigyében.

Szamos beadvany érkezett a GVH-hoz a legna-
gyobb lakosséagi hitelintézet szolgaltatasait kifogasolva.

<Az OTP Bank Rt. egyik sok vitat kavart 1épése
utan kovetkezett a gazdasagi er6folénnyel valo
visszaélés, a fogyasztoi dontések tisztességtelen
befolyasolasa miatti eljaras. Az 1996. aprilis 1-je
elétt devizaszamlaval rendelkez6 Ggyfelei részére a
szdmla pénznemében megegyez§ kifizetések esetéreju-
talékot, tovabba az 5 és 50 USD k&z6tti, 12 honapja
nemforgalmazdé devizaszamlékra zarlati dijat vezetett
be. A Versenytandacs ezt a tevékenységet megtiltja
és birsaggal sujtja a bankot. Igaz ugyan, hogy a
Bank Hirdetményében, tovabba napilapokban
el@irasszer(én bejelentette ezt a valtozast, de a
Tpt 65.8-a (1) bekezdés értelmében a fogyasztoi
dontéseket tisztességtelen mdédon befolyasolta,
diszkriminativ médon (csak 50 USD alatt), a szol-
galtatassal aranyban nem allé indokolatlanul ma-
gas jutalékot vezetett be (0,3%, min. 2 USD).

= Az APTF panaszstatisztikaja értelmében 613 esetben
fordultak a Felligyelethez az elmult két esztendd so-
ran. Ez jelents ndvekedést mutat példaul az 1995. évi
egeész éves 180 megkereséshez képest A kifejezetten
panaszként kezelt iigyek szama 354-r61 281-re csok-
kent, ami némi optimizmusra ad okot Kategoriakra, il-
letdleg hitelintézetekre vetitve az 1996-0s és 1997. évi pa-
nasztipusok dsszehasonlitasdban még mindig magas a
kolcsén- és hitellgyeket érinté panaszszam, bar az 1996-o0s
évi 50 %-ara apadt. Kamatszamitési gondok terén is
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43 esetr6l 12-re csokkent a megkeresés, a szamlavezetési 1 szerhez vald csatlakozas diszkriminacié-mentes miszaki,

panaszok szama 32-r6l 63-ra ndvekedett (9%-rél az 6sszes
panasz 23%-ara), nyilvan a szamlatulajdonosok sza-
méanak emelkedésével magyarazhatdan. A lakéshitelt
illetd kifogasok felére apadtak, a banktitok megsérté-
sétcsupan kettenjelezték, a banki Ug}/intézés ellen emelt
kifogas 44-r6l 51-re ndvekedett, mig a banki alkalmazottak
miatt 12-vel szemben 15 esetben éltek panasszal. A té-
méahoz legszorosabban tartozo bankkartyak tigyében 8-
ad tobb beadvany érkezett az el6z6 évihez képest. A3%-rol
7%-ra ndvekedd panaszardny minden bizonnyal a
kartyabirtokosok magasabb szamaval és a megélén-
k16 ATM-forgalommal kapcsolhatd, ami a forgalom
%-0s valtozasanak tiikrében nagyon kedvezd jelzés.

[—

A terllet szakmai felligyelete és a fogyasztovédelem
intézménye kozott a célok megvaldésitasdnak terén jelen-
t6s atfedés tapasztalhatd. A vonatkozoé jogszabaly is el6-
irja, hogy a Felugyelet 6rkodjék a fogyasztok érdekében,
idejében észlelje és megakadalyozza a valsaghelyzetet,
segédkezzen a valsag gyors ésfajdalommentes lezarasaban.

Mas oldalrol a szolgaltatast igénybe vev6 tgyfelek
varjak az azonnali t4jékoztatast, a panaszigyek nyilvanos-
sag elé vitelét. (T6bb orszagban a tevékenységek tssze-
hangolasat szakombudsman oldja meg.)

J Kartyaszolgéaltatast

Afizetési kartyakra vonatkozo szabalyozas kontinenstinkén
az Eurdpai Unio célkitlzéseinek megfeleléen és nemzeti
szinten torténik. Af6 célkit(izések kozt szerepel, hogy a
kozeljovbben létrehozzanak egy egységes belsé piacot,
amelynek igen Iényeges része a kozos fizetési rendszer.
Az EU elbzetes programja nagy gondot fordit a fo-
gyasztovédelemre, tovabba kimondja, hogy ha egy Uj

| elektronikus fizetési modot fejlesztenek ki, annak elé-
nyodsnek kell lennie valamennyi résztvevd szdmara.

A szerzédésre vonatkozo iranyelvek szerint az elszamo-
lok és/vagy a kibocsatok kozotti szerz6dést a tagallam hi-
vatalos nyelvén irasban kell régziteni. A kereskeddi jutalé-
kokat a versenyhelyzet szabadon hatarozhatja meg, és a
keresked6 szabadon donthet arrdl, hogy melyik kartya-

I rendszert fogadja el. Az alkalmazandé berendezésekkel kap-
csolatban megemliti, hogy azoknak on-line és off-line mo6-
don egyarant mikdodnitk kell az elfogaddk kivanalmainak
megfelel6en, az operabilitas szem el6tt tartdsaval. A bizton-

i saggal kapcsolatos ajanlasok értelmében a fizetési kartyaval
elektronikus médon végzett fizetés visszavonhatatlan. Az

i elfogadoknak meg kell tennitik a sztikséges Iépéseket a

1 Kartyabirtokosi visszaélések megakadalyozéséra, egyutt
kell mikoédnilk a leleplezésben és a megel6zésben. Az
adatvédelem fontos kitétele, hogy a fizetési tranzakci6 ered-
ményeként tovabbitott informacié nem sértheti sem az el-

| fogado, sem az tigyfél személyes szabadsagat, a kartyarend-
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gazdasagi és adminisztrativ el6feltételeit

Mig az Amerikai Egyesult Allamokban 1978 6ta tor-
vény szabalyozza az elektronikus pénzatutaldsokat, be-
leértve az elektronikus fizetés sordn felmerul6 tévedése-
ket, hibakat is, addig Eurdpaban Dania az egyetlen orszag,
ahol magas foku jogszabalyi szinten, térvényformajaban
szabalyozzak a bankkartyak hasznalatat. A tobbi eurdpai or-
szagban a kéartyéat kibocsato bankok az tzletszabalyza-
tukban rogzitik a kartyas rendszer 6 elveit, nemzetkozi
mikodésre szant kartya esetén a nemzetkdzileg jovaha-
gyott és a nemzetkozi kdzpont altal kidolgozott f6 irany-
elvekhez igazodva. A legtdbb eurdpai orszag az EU-
szabalyozast a legmesszebbmendkig figyelembe veszi.

Az eurodpai elvarasok szerint hazank csatlakozasat nem
késleltetheti a készpénzkimélésfeltételrendszere és szabalyozott-
saga. A hazai biztonsagi rendszerek nem jobbak és nem
rosszabbak az eurdpai atlagnal, persze van még teend6.

A Kartyahasznalat el6nye kétségteleniil tobb az érintet-
tek mindegyike szamara, mint a hatranya. A kilfoldre lato-
gato pedig aligha nélkuldzheti a jovében. A jelenleg érvé-
nyes szabalyozas kedvez a fogyasztoknak, serkenti a kar-
tyahasznalatot, még akkor is, amikor a pénzintézetek kolt-
ségeiket egyre inkabb kénytelenek tigyfeleikre haritani.

A kényelmes Home Banking szolgéaltatasok népszerd-
sége fokozodik, azaz a tehetsebbek és a vallalkozok, illet6-
leg - akar munkajuk természetébdl fakaddan - a nagyobb
pénzeket mozgatok szamara egyértelma el6nyt és nemso-
kéra nélkildzhetetlen eszkdzt és jelent6s biztonsagot nyujt
a kartya a készpénz fizikai mozgatasaval szemben.

A potencidlis fogyasztok teljes kdrét (minden al-
lampolgéar) szegmentalva kideril, hogy az életliket
létminimumon tengeté személyek kivételével vala-
mennyi szegmens szamara hasznos e szolgéaltatas. A
legtdbb pénzt kiild6-kapd személyek mar nem is nél-
kilézhetik, mig a kdzéprétegek szamara is el6nyos.

irasom célja, hogyfiihivjam afigyelmet a pénztigyi szolgal-
tatasok informacids szévevényében tapasztalhaté/ogyasztdz
tajékozatlansagra, amely pozitiv iranyd elmozdulast mutat

A termékeket - legyenek azok akar szolgaltatasok is -
megfelel§vevéinjbrmaridval legyen kotelezGellatni. igy példaul a
bankkéartydk vélasztasakor a ké&rtyahasznélati utasitasok,
mindségi kdvetélmények, a kartyat potencialisan fenyeget6
veszélyek, azok kévetkezményeit és megoldasi lehetségeit
tartalmazo kételez6 informacios csomagot nyUjttatnék at a
fogyasztonak. Amint tapasztalhat6, néhany kibocsaté az
ugyfél rendelkezésére bocsatja az informéaciok tobbségét, s
nem pusztan emliti, hogy az egyéb feltételekrdl és dijakrol a
hirdetményben és Uizletszabalyzatban olvashat a fogyaszto.
Afogyasztépedigvaljék tudatosfogyasztova mar az informacio-
gy(jtés, a valasztas fazisaban, hogy megfelel6en felkészilt
lehessen az U termék ismeretébdl. A szabalyozas és érdek-
védelem pedig hasson oda, hogy a tisztességes kinalati és
keresleti oldal egyarant timogatast kapjon a visszaélések,
tudatlansagbol eredd kellemetlen szituaciok elkeriléséhez.



