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Roviditések és magyarazatok jegyzéke:

AKK: Allamadéssédg Kezelé Kozpont (az OBA vagyonat kezeld intézmény)

BEVA: Befektet6-védelmi Alap

BRB: BUDA Regionélis Bank

DDB: Dél-Dunantuli Takarék Bank

DRB Bankcsoport: a BUDA Regionalis Bank, a Dél-Dunantuli Takarék Bank, a Dél-Dunantdli
Regiondlis Bank és az Eszak-magyarorszagi Regiondlis Bank egyiittes megnevezése

DRB: Dél-Dunantuli Regiondlis Bank

EPDB: a Magyar Posta levél és kiildemény-el8allitod lednyvallalata

ERB: Eszak-magyarorszagi Regionalis Bank

KBB: Konszolidalt Biztositott Betétadat

KIR: kifizeté rendszer, az OBA kértalanitdsokra alkalmazott kdzponti, egyedi fejlesztés(i szoftvere
KUB: kifizetd ligynokbank

MAK: Magyar Allamkincstar

MNB: Magyar Nemzeti Bank

NAV: Nemzeti Ado- és Vambhivatal

NGM: Nemzetgazdasagi Minisztérium

Nyufig: Orszdgos Nyugdijfolydsitasi Féigazgatdsag

OTP Bank: az OBA egyik kifizeté ligyndkbankja, az OBA Betétbiztositasi kartya szolgaltatast
végzd partnere

Paradise Solution: call center szolgaltaté (alvallalkozd)

PEK: Postai Elszamolé Kdzpont, belfoldi postautalvanyokat kezeld kdzpont

PIN-kéd: az OBA Betétbiztositasi kartya hasznalatahoz sziikséges négyjegy biztonsagi kéd
PSFN: Pénziigyi Stabilitasi és Felszamolé Non-profit Kft.

Takarékbank: Magyar Takarékszovetkezeti Bank, az OBA egyik kifizet6 ligyndokbankja

TBSZ: tartds betéti szamla

T-Systems: szoftverfejlesztd (alvallalkozd)




l. Vezetdi 6sszefoglald

A DRB Bankcsoport (tovabbiakban: Bankcsoport) négy bankjanak 2015. marciusi kartalanitdsa az
OBA 22 éves miikodésének legnagyobb volumend kifizetési esete volt. A kartalanitds nem csupan
az érintettek magas szama (0sszesen 73 ezer betétes) és a kartalanitasi kotelezettség 6sszege
(107 millidrd forint) miatt érdemelt figyelmet, hanem abban a tekintetben is, hogy elsé izben fordult
elé, hogy az OBA-nak Ugy kellett helyt allnia, hogy a kifizetésre varé kotelezettsége meghaladta
a pillanatnyi vagyonat.

A 73 ezer betétes 95,5 szazaléka
6t munkanapon beliil a pénzéhez jutott.

A gyors ligykezelést az alabbiak tették lehetévé:

- az OBA gyors kartalanitast szolgalo forgatokonyve, valamint gyakorlott belsé és kiilsé eréforrasai;
- a Magyar Nemzeti Bank (MNB) athidalé likviditashitele;

- a kifizetd partnerekkel fennallé j6 munkakapcsolat.

Az adatbézisok tekintetében, valamint kifizetési és ligyfélkiszolgdlas alapjan négy jogilag 6nal-
16 tagintézet egyidejl kartalanitasa feszitett munkatempd mellett zajlott, rendkiviili odafigyelést
igényelt, hogy elkeriljik a nehezen megkilonbdztetheté bankelnevezések miatti keveredéseket.

A nagyméretl kartalanitdssal egy idében névekedtek meg a Széchenyi Kereskedelmi Bank 49%-o0s
karenyhitési kifizetései is, mely Ujabb eréforrasokat kivant.

A kifizet6 partneri feladatokat a kartalanitdsban mar gyakorlatot szerzett harom szervezet, a Magyar
Posta és az OTP Bank, illetve a Takarékbank latta el.

A kartalanitasi folyamatszervezés legfébb tanulsagai:
Az esetekbdl lesziirhet6 szakteriileti tanulsagok 6sszefoglaldja

Ellenérzési

- Az OBA kis létszdmu szervezete szdmdara nem volt megoldhatd, hogy az orszag eltérd, egy-
mastol tavol esd pontjan székhellyel rendelkezd négy hitelintézetnél a helyszinen folytasson
le ellendrzést (1 tagintézet helyszini ellenérzése, elére bekilildott és atvizsgalt anyagok alapjan,
altaldban 1 napot vesz igénybe). Az ellendrzés egyetlen alkalmazhaté médja igy csak a bekért
KBB adatallomanyok atvizsgalasa volt. A KBB adatalloményok ellendrzésérdl késziilt jelentések
visszakUlldése és a bankok bezardsa kozotti rovid idészak (4 munkanap) alatt nem volt lehetd-
ség érdemi adattisztitdsra. Ez azzal is egydtt jart, hogy az OBA-nak nem volt lehetésége a helyi
sajatossagokat felmérni, igy mar a kartalanitasi folyamat elején elérelathaté volt, hogy az adatok
atvizsgaldsa, az OBA-ra haruld adattisztitds nem teszi lehetévé a kartalanitds zokkenémentes
lebonyolitdsat, valamint, hogy az utégondozasi szakasz jelentds terhet ré6 majd az OBA munka-
szervezetére.
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Human eroforras

- Az OBA jelenlegi mérete szempontjabdl nem csupdn a nagy volumen(, hanem a kisebb ligyfél-
szamu, de az id6ében parhuzamosan zajlé kartalanitasok is jelentés humanerdéforras kockazatokat
jelentenek. Az OBA kis lIétszama miatt az egyes munkavallaléknak nincsen 6nallé helyettesitéje
(a helyettesitést az adott munkatars feladatainak felosztasaval a tobbi munkavallalé végzi a sajat
o6nallé teriiletének elldtdsa mellett). Kilonodsen kritikus lehet ez a helyzet a kartalanitasi és az
informatikai terlleteken. Egy-egy munkatéars varatlan betegsége, kiesése a teljes kartalanitasi
folyamatot veszélyeztetheti.

Kartalanitasi

- Az OBA kértalanitdésdnak megkezdéséhez sziikséges listdk, felszamoldi nyilatkozatok — a KBB
adatdllomanyokkal egyidejlleg torténd — el6éllitdsat meg kell kovetelni, hiszen a KBB adatbetdltése
és vizsgalata 1-2 6rat vesz igénybe, de a listak és a nyilatkozatok alapjan torténé manualis beallita-
sok ennél sokkal id8igényesebbek.

- Ezt tovabb bonyolitotta, hogy a négy egyidejlleg indulé kartalanitdshoz sziikséges nyilatkozato-
kat, dokumentumokat, listdkat a Bankcsoport tagjai nem egyszerre, hanem az elkésztilésiiket kove-
téen, folyamatosan kildték meg, igy nehezen volt kdvethetd a négy intézmény esetén, hogy mely
kartalanitas kerilt olyan allapotba, amely a KIR betdltést és az adatok ellenérzését, bedllitdsokat
lehetdvé teszi.

- Alegfébb adatallomanyi problémak az aldbbi esetekbdl adddtak:

o a tagintézet nem vezette at az lgyfél adataindl a lakcimvaltozast. Mivel az OBA a betétest
a lakcimén keresi meg, ezeknek a betéteseknek a kartalanitdsa késedelmet szenvedett.

o gydmhatdsagi betét tulajdonosaként tobbszdor a gyam/gondnok volt rogzitve a kiskord,
illetve a gondnokolt helyett, igy a kartalanitdshoz az OBA-nak kellett manudlisan régzitenie a
kiskoru/gondnokolt adatait és a tulajdonost 6sszekapcsolni a betéttel. El6fordult az is, hogy hely-
telentil a gondnok és a gondnokolt is fele-fele részben tulajdonosként lett rogzitve a betéthez.

o elhunytak esetén rendkivil sok ligyfél-reklamacié fakadt abbdl, hogy az elhunyt még él6 be-
tétesként szerepelt az adatédllomanyban, igy az OBA kikiildte a részére a kartalanitadst. Tobb
ilyen esetben a reklamalé azt kifogasolta, hogy a kértalanitds nem az elhaldlozéas esetére meg-
jelolt személynek, illetve a jogerds hagyatékatadd végzésben megjelolt 6rokds(6k)nek kertlt
kifizetésre. Ez esetben az OBA utdlag nem tudja megallapitani, hogy az elhaldlozas tényét ko-
rdbban bejelentették-e a hitelintézetnél, vagyis a betétes hozzéatartozdja, illetve a hitelintézet
mulasztott-e. Ugyanakkor, ha a betétes elhunyt, az ebbdl addédé adatrogzitési (az 6rokos/ok,
illetve a kedvezményezett személyi adatai), valamint a betétfelosztasi (az elhunyt betétesnek
az adatallomanyban Iévé valamennyi betétjét egyenként fel kell osztani a hagyatéki végzésben
megjelolt ardnyban az 6rokosok kdzott) manualis munkat az OBA-nak kellett elvégeznie.

o néhany esetben eléfordult, hogy a betéthez nem a tulajdonos volt hozzarendelve, hanem egy
masik Ugyfél, dltalaban a soron kévetkezd ligyfél azonositéval rendelkezd személy.

- A négy intézmény egyszerre torténé bezardsa miatt nem volt az OBA-nak lehetésége a hitelinté-
zetek ligyintézdinek szd6l6 oktatasi célu tajékoztatds megtartdsara, mellyel sok késdébbi ligyintézdi
kérdést, problémat meg lehetett volna elézni.

- A négy bank tgyintézdi az ligyfeleknek a kértalanitdsra vonatkozé reklamaciéit elézetes vizsgalat
nélkiil tovébbitottdk az OBA-hoz. Altaldnos tapasztalat, hogy tobb olyan reklamacié is az OBA-hoz
keriilt, amelyet nem az OBA, hanem az adott hitelintézet tudott csak megvalaszolni, elintézni (pl.
bankszdmlakivonat kérése, a m(ikodés alatti valamely tranzakciéval kapcsolatos kifogds). Ezekkel
a panaszokkal az OBA-nak az érdemi kartalanitdsi munka mellett kellett foglalkoznia.

Kommunikacioé

- Abban az esetben, ha a bezart hitelintézet rendelkezik 6néallé kdzosségi média fellilettel (pl.
Facebook oldallal), a fel-/végelszdmoldval kapcsolatos egylttmikodésbe hasznos belevenni e
felliletek kartalanitasi tgyfél-tadjékoztatdsra sz6l6 hasznalatat. Az olajozott mikoédés érdekében
kérni kell a fel-/végelszamoldt egy kapcsolattartd személy megadasara.

- Az OBA masodszor alkalmazott (kéthetes) geo-lokacids integralt online kampényt a betétbizto-
sitds mlkodésérdl szolo kisfilmek tdmogatdsara. Ezek a kartalanitds alatt magas megtekintéssza-
mot (200 ezer folotti letdltést) értek el.
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ll. Vagyoni helyzet alakulasa

Az OBA jelentés vagyonnal rendelkezett a 2010-es évek kdzepéig, a gazdasagi valsag begylirlizé-
sével azonban folyamatos és egyre nagyobb raforditast igénylé kartalanitdsokkal kellett megbirkdz-
nia. 2010 és 2015 kodzo6tt a biztositott betéti dllomany 3,23%-at (!) fizette ki a magyar betétbiztosito.

Az OBA vagyona a 2013-as 1,2%-o0s fedezetségi szintrél 2014 év végére 0,1%-ra csokkent és eb-
ben a pénzligyi helyzetben kellet 2015-ben (Ujabb 345 millié eurdnak megfeleld) 107 milliard Ft-ot
kértalanitasra forditani.

Kartalanitasi statisztika

1.60% 140 millidrd HUF
1.40% 120 milliard HUF
1.20% 100 milliard HUF
1.00% |

80 milliard HUF
0.80%

60 milliard HUF
0.60%

40 milliard HUF
0.40%
0.20% 20 milliard HUF
0.00% | 0 HUF

2010 20M 2012 2013 2014 2015

I Kartalanitas 6sszege e K3rtalanitds mértéke a kdrtalanitasi kotelezettség alapjan em OBA fedezettségi szintje (%)

Annak érdekében, hogy a kértalanitas idéveszteség nélkil megkezdddhessen (a piaci hitelfelvétel
folyamatdnak jelentés idéigénye van) még 2003-ban mddositasra kertilt sor a hitelintézeti torvény-
ben, mely szerint az MNB 3 hénapos iddintervallumra atmeneti likviditast nyujthat.

Refinanszirozasi alternativa megteremtése

Emellett 2012-ben az OBA (ligyvezetbje (a nagybanki kartalanitasi képesség intézményen bellli
fellilvizsgalata részeként) kezdeményezte a torvényben meglévd egyetlen refinanszirozasi lehe-
t8ség (hitelfelvétel) mellett tovabbi alternativa megteremtését. A kétvénykibocsatasi jogositvany
végll 2013-ban kerlilt az OBA-rél sz616 torvénycikkek kozé. A refinanszirozasi alternativa megte-
remtésének indokai a koltséghatékonysagi szempontok és az igazgatétandcs szdmara nagyobb
dontési szabadsdg megteremtése volt.
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Az OBA forrasai

2013 elott 2013 utan

Csatlakozasi dij Csatlakozasi dij
Hitelintézetek altal teljesitett rendszeres, Hitelintézetek altal teljesitett rendszeres,
illetve rendkivili éves befizetés illetve rendkivili éves befizetés
Felvett kdlcson Felvett kdlcson
Egyéb bevétel (pl.: hozam) Egyéb bevétel (pl.: hozam)

OBA altal kibocsatott kotvény

Hitel vs. kotvénykibocsatas

A konzorcidlis hitelt gyorsabb atfutdsi idével lehetséges végrehajtani (4-6 hét), mig a zartkord
kotvénykibocséatas atfutdsi ideje 2-3 hénap. Mindezek mellett a kotelezd ajanlatok bekérésének
idépontjaban a teljes futamidé alatti koltségek 6sszehasonlitdsa alapjan kdzel 5%-kal olcsébb
volt a kétvénykibocsatas.

A kotvénykibocsatas elénye:

- Forgalomképes az OTC piacon

« Alacsonyabb kamatkondicié érhetd el, mint egy konzorciélis hitelnél

. Szamitott kdltséget jelent a bankrendszer szdméra

- Likvid eszkozként feltlintethetd a hitelintézeti mérlegben igy az LCR (Liquidy Coverage Ratio)
mutatéban is

A kotvénykibocsatas hatranya:

« Hosszabb el6készitést igényel, mint egy konzorcidlis hitel

. Nagyobb leterheltséget jelent a human eréforras oldalardl az Informacios Osszedllitashoz az
anyagok el6készitése, osszegyljtése, kiilondsen, akkor amikor parhuzamosan zajlik a kartalanitas

A 2015-0s kartalanitassal egyidejlileg az OBA &athidalé kdlcsonfelvételt kezdeményezett a MNB-
nél, hogy a kartalanitashoz sziikséges azonnali fedezetet biztositsa. Ezzel parhuzamosan az igaz-
gatétanacs a kotvénykibocsatas mellett dontétt, mivel az feltételeiben kedvezdbbnek mutatko-
zott és meginditotta a kotvény-kibocséatasi eljarast is.

Az OBA kotvény kibocsdtasahoz is kapcsolddik allami kezességvallalds, igy a nemfizetés koc-
kdzata a hitelnyUjté szdmdra elhanyagolhatd, ezért egy banki konzorcium szervezése ennél az
esetnél nem jelentett problémat.

A 2015-ben kibocsatott OBA kotvény fébb paraméterei:

Kotvény elnevezése: OBA 2022/A OBA 2022/A

ISIN azonosito: HUO000356472

Névérték: 50.000.000 HUF (160 256 EUR)
Darab: 2140

Forgalomba hozatal médja: Zartkord

Elsé forgalombahozatal napja: 2015.06.03

Lejérat: 2022.06.03

Torlesztési periddus: Negyedéves

Kamatperiédus: Negyedéves

Kamat: 3 havi BUBOR +1,25% [1]

[1 A szindikalt hitel indikativ ajdnlata 3 havi BUBOR + 1,75% volt
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lll. A kartalanitas kronoldgiaja

1. Bezaras és kornyezetleiras

Az MNB 2015. februédr 23-t6l felligyeleti biztosokat rendelt ki a Bankcsoport tagjaihoz, és korla-
tozasokat léptetett életbe valamennyi intézménynél, vagyis:

- a BRB BUDA Regiondlis Banknal (BRB),

- a DRB Dél-Dunantuli Regiondlis Banknal (DRB),

- a Dél-Dunantuli Takarék Banknal (DDB) és

. az ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Banknal (ERB).

Az MNB végzésében kozzétett ideiglenes intézkedését az intézmények miikddése kapcsan az
érdekeltek halaszthatatlan védelme indokolta. A felligyeleti biztosok atvették a hitelintézetek
irdnyitdsat annak igazgatdésdgatol, s gondoskodtak a megfelelé mikodésrél. A jegybank ezzel
parhuzamosan lgyfelenként egymillié forintban korlatozta a hitelintézetek altal az ideiglenes in-
tézkedés id6tartama alatt kifizethetd betétek és mas visszafizetendd forrdsok maximalis 6ssze-
gét. Ezen 0sszeghatdron bellll — ha igényelték — nemcsak a lakossagi, de az egyéb lgyfelek is
hozzajuthattak kdveteléseikhez.

A PSFN éltal delegélt felligyeleti biztosok kirendelése, illetve az egyéb korlatoz6 intézkedések a
vizsgalatot lezaré hatarozatok meghozataldig, de legfeljebb egy évre.

Az OBA Ugyvezetdje elrendeli a szervezeti késziltséget.

A nyilvanossagra hozott MNB intézkedést kdvetden a call centerben megjelennek az elsé DRB-s
hivasok. Az adhato vélasz tekintetében az OBA frissiti a telefonos tigyfélszolgalat anyagait.
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Februar 25. szerda

OBA lépések a felmeriil6 esetleges kartalanitas pénziigyi
fedezetének biztositasara:

. OBA-AKK taldlkoz6 a lehetséges kértalanitds pénziigyi fedezetének kérdése kapcsan.
« Ajanlatkérés zartkord kotvénykibocsatasra, ill. hitelfelvételre: AKK, OTP Bank, MKB

A felligyeleti biztosok kezdeményezésére az MNB Pénzligyi Stabilitdsi Tandcsa (PST) banksziin-
napot rendelt el a Bankcsoport valamennyi bankjanal.

A vérhatd nagyszamu lgyfélhivas kezelésének érdekében kapacitdsbdvitési megbeszélés zajlik
az OBA és a call center szolgaltato kozott. Az OBA célja az, hogy a call center egy esetlegesen
(minden kordbbit meghaladdan) megugré hivdsvolument is tudjon kezelni. A kért és kapott szol-
galtatdi igéret 24 6rén belll beérkezé 5000 hivas kezelését célozta meg.

Februar 26. csiitortok

A Bankcsoport fizetbképességi helyzete miatt az MNB 60 ezer forintra csdkkenti a kifizethetd
betétek és mas forrdsok 6sszegét. A jegybank dontése sordn figyelembe vette, hogy az érintett
betétesek legszélesebb kére — ha korlatozott 6sszegben is — de hozzajuthasson betétjéhez.

A NAV kozleményt ad ki, melyen keresztll tdjékoztatja az érintett ligyfeleket, hogy méltanyosan jar
el azokkal szemben, akik az érintett pénzintézetek valamelyikénél vezetik pénzforgalmi szamlaju-
kat, illetve fizetési szamlajukat, és emiatt nem tudnak hataridében eleget tenni az ado- és jarulék-
fizetési kotelezettségeiknek.

OBA kartalanitasi elokésziileti teenddk:

- Beérkeznek az elézetes KBB adatok

- A kértalanitasi vezeté még aznap elvégzi a négy KBB adatallomany tébb szempontbdl (formai és
logikai) torténd manudlis atvizsgalasat és elkésziti a vizsgalatrdl szolo jelentését, amivel az OBA
felkéri a felligyeld biztosokat a megallapitott hibak kijavitasara.

- Az elézetes KBB adatok alapjan a Magyar Posta részére kimutatds késziil a varhaté postai (PEK)
kifizetési tételekrdl a varhato terlileti leterheltséghez valé felkésziilésre, mind a négy intézményre
lebontva, kiilon-kiilon szerepeltetve benne a 100.000 Ft alatti varhaté kartalanitdsokat, illetve az
a folotti kifizetési 6sszegeket

« 30.000 db kartya berendelése az OTP Banktdl

OBA finanszirozast biztosité Iépések:
. Targyaldasok az MKB vallalati izletag ligyvezetd igazgatdjaval a hitelfelvétel
lehetéségének targyaban




Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio:

« Az els6é kérdések Ujsagiréktdl az OBA jelenlegi vagyoni helyzetét esetlegesen meghaladé kote-
lezettségeibdl fakadd hitelfelvétel téméjdban.

- Windisch Laszl6 MNB alelnok, OBA igazgatétanacsi elnoke interjija az MTl-nek: ,...ha .... a
bankok felszamoldsdra kertiilne sor, az Orszdgos Betétbiztositasi Alap (OBA) legfeljebb 20 mun-
kanap alatt — sét a tapasztalatok alapjan még gyorsabban, egy-két héten beliil — mintegy 30
millio forintig kdrtalanitia az ligyfeleket. Az emberek igy révid idén beliil a pénziikhéz juthatnak.
Jelezte, csiitortokon felkérte a jegybank monetdris tandcsat arra, hogy az MNB biztositson kellé
mennyiségd likviditdst az ligyfélkbvetelések kifizetésére, ha az OBA nem rendelkezne elég for-
rassal e célra. Az OBA tehdt képes lesz teljes mértékben eleget tenni kdrtalanitdsi feladatainak
— hangsulyozta.”

« Az OTP Bank jelzi, hogy médiakérdéseket kapott az esetleges nagyméretl kartalanitasra valé
felkésziilésérdl, az eddig meghozott déntésekrél. Az OBA jelzi, a KUB szerzédés alapjan a kértala-
nitdsi kommunikacié OBA hataskor, a kartalanitds megkezdéséig az OBA nem nyilatkozik, esetle-
ges kartalanitas kapcsan taldlgatasokba és feltételezésekbe nem bocsatkozik.

Februar 27. péntek

OBA finanszirozast biztosito Iépések:

- Tajékoztatas az NGM-t6l: OBA-MNB éallami készfizetd kezesség médjardl

« AKK javaslatok a forrdsbevonasrol

« Az OBA kolcsonfelvételi kérelmet kiild az MNB elntke szdmdra

« OTP - Ajanlat beérkezése zartkorl kotvénykibocsatdsra, illetve hitelfelvételre
« AKK - Ajanlat beérkezése zartkor( kdtvénykibocsatasra, illetve hitelfelvételre
- MKB: Ajanlat zartkorl kotvénykibocsatdasra, illetve hitelfelvételre

MNB tajékoztatas:
A Bankcsoporttal kapcsolatos PST dontésre hétfén (2015. marcius 2.) este, a kozlésre pedig
kedden (2015. marcius 3.) fog sor kerdilni.

OBA kartalanitasi elokésziileti teendodk:

- KUB szerzédéshez teriileti kimutatas az elézetes KBB adatok alapjan - Dél-Dunantuli Takarék-
bank (DDB) és a Dél-Dunénttili Regionélis Bank (DRB), Eszak-Magyarorszagi Regionélis Bank (ERB)
és a Buda Regionélis Bank (BRB)

- A kartalanitdshoz sziikséges nyilatkozatok elézetes megkildése, adatok bekérése a bankok
felligyeld biztosaitdl

Human eréforrds kapacitas:
A négyes kartalanitasra vald felkésziilés érdekében Uj kolléga csatlakozik az OBA kifizetd rész-
legéhez, 3 hénapra sz6l6 szerzddéssel.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio:
Mikozben a call centerbe befuté ligyfélérdeklédések nem szadmitanak még tomegesnek, az OBA
honlap latogatottsdga kiugréan magas (napi 2000 latogatd).




Marcius 2. hétfo

OBA kartalanitasi elokésziileti teendok:

- DRB és ERB bankok megkiildik az OBA kérésére javitott KBB adatallomanyt. Bizonyos médosita-
sok elvégzéséhez szamitdgépes programmaodositasra van sziikség, az érintett bankok jelzése alap-
jadn a moédositas folyamatban van. A mésik két bank (BRB és DDB) nem adott javitott KBB &llomanyt.
- A Posta visszaigazolja: a PEK vonatkozasaban tudja vallalni a 2,5 M Ft-os 8sszeghatart

. OTP Bank KUB ajanlat beérkezése

. Takarékbank KUB ajanlat beérkezése

- A Bankcsoportba tartozé hitelintézeteknél 1évé Start-szamlék azonosité adatainak megkérése
a Magyar Allamkincstartdl. (A Start-szamlak kizérélag a Kincstarhoz keriilhetnek at a kdrtalanitas
sordn, igy az automatikus kartalanitasi folyamatba nem kerlilhetnek bele, ezért tételesen ellenériz-
ni kell, hogy ezek a szamlak az allomanyban zarolva vannak-e. Enhez mind a MAK-tél, mind a hite-
lintézettdl be kell kérni a Start-szdmldkat tartalmazé listat, és mindkét lista alapjan el kell végezni
a tételes ellenérzést még a kartalanitasi folyamat legelején.)

- Taldlkozo az OTP Bankkal és a Takarékbankkal a részletes egyittmikodések atbeszélése céljabal.
. Ugyfél-elégedettségi kérdbivek véglegesitése

MNB ko6zlemény: A jegybank visszavonta a Bankcsoporthoz tartozé bankok tevékenységi en-
gedélyét. A betétesek még e hdonapban hozzajutnak megtakaritdsaikhoz, amelyet az OBA auto-
matikusan fizet majd ki.

Human eréforras kapacitas:
« 2 Ugyvéd szerz8dtetése.
- KIR helyszini tdmogatdsa a T-Systems részérdl 1 fével.

Marcius 3. kedd — A bezaras napja

Igazgatotanacs

- Az OBA lgazgatétanacsa felhatalmazza az ligyvezetd igazgatét az MNB-t6l torténd kolcson fel-
vételére, valamint dllami készfizetd kezességvallalds kérésére.

- Az lgazgatotanacs emellett dont a kifizetési médokrol:

1. Postai kifizetési utalvannyal azon maganszemélyek esetében (kb. 68.000 lgyfél), akiknek a
részére jard kartalanitas 6sszege nem haladja meg a 2,5 millié forintot. A Posta 100.000 forint
0sszeghatdrig hazhoz viszi a kartalanitast.

2. OBA Betétbiztositasi Kartya révén azon maganszemélyek részére (kb. 5.000 Ugyfél), akik
esetében a kartalanitasi 6sszeg meghaladja a 2,5 millié forintot, de nem haladja meg az 5 millié
forintot. Az OBA Betétbiztositasi Kartyat, a hozza tartozé PIN-kddot tartalmazé boritékot, valamint
az elszdmolast kilon postai kiildeményként kapjadk kézhez az ezzel az eszkozzel kartalanitando
korbe tartozo Ugyfelek. A kartalanitas 6sszegének megallapitdsat kdvetd ,kartyafeltoltés” utan a
betétesek OTP bankban, illetve ATM-eken, valamint a postai POS termindlokon keresztil juthat-
nak hozzé a kartalanitds 0sszegéhez.

3. Kifizeté ligynok bank (KUB) kézremiikddésével (6sszesen kb. 15.500 iigyfél) a pénzforgalmi
szadmla nyitdsdra kotelezett személyek (jogi személyek, egyéni vallalkozdk, egyéb szervezetek)
esetében, tovdbba magénszemélyeknek abban az esetben, ha a résziikre jard netté — azaz a kamat-
jovedelem-adoval és az EHO-val csbkkentett — kartalanitasi 6sszeg meghaladja az 5 millié forintot.




MNB koézlemény: az MNB jogerds hatérozataival visszavonta a DRB Bankcsoport tagjainak
tevékenységi engedélyét. Az MNB arfolyam: 304,61.

OBA kartalanitasi elokésziileti teenddk:

- Hivatalos adatbekéré levél a Bankcsoport valamennyi tagja kapcsén a felszamoldbiztosok
részére (PSFN)

. OBA Ugyfélszolgalati portél javitasok elvégzése, ellenérzése (T-Systems)

OBA finanszirozast biztosité Iépések:
. Beérkezik az OBA-ba az MNB elnd6ki levél a hitelfelvételi kérelemre
- Beérkez6 ajanlatok hitelnyujtasra, kotvénykibocsatasra

Human eroforras kapacitas:
« KIR helyszini tdmogatasa a T-Systems részérél 3 fével

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié:

- OBA sajtokdzlemény: ,,Megkezdddik a DRB Bankcsoport betéteseinek kdrtalanitdsa - A holnapi
naptol megkezdi és 20 munkanapon beliil befejezi az Orszagos Betétbiztositasi Alap (OBA) a DRB
Bankcsoport betéteseinek kdrtalanitasat”.

- Magyar Radié, Info Radioé, HirTV, M1, RTL Klub, TV2 helyszini interju a kartalanitds megkezdésérdl.
- Négy Hirdetmény megjelenésének megrendelése — szerda, ill. csiitortoki megjelenéssel —
a Magyar Nemzet, a Népszabadsdg, a Somogyi Hirlap, a Dundntuli Napld, a Tolnai Népujsag,
a Zalai Hirlap, a Fejér Megyei Hirlap, az Eszak-Magyarorszag, a Kelet-Magyarorszag és Hajdu-
Bihari Naplé napilapokban.

- Honlap latogatottsdg: napi 3000

- A kartalanitas kezdete 6ta aktivan haszndlja az OBA sajat kozosségi média fellleteit, tobbek ko-
zOtt a tavalyi évben leforgatott, valds tigyféltapasztalaton alapulé OBA videofilmek ismertetésére.
- A fellgyeleti biztosok jévahagyaséaval posztok elhelyezését kérjiik a Bankcsoport sajat (ligyfelek
korében kordbban nagy népszerliségnek orvendd, 12 ezer kdvetdvel rendelkezd) Facebook oldalan.

Marcius 4. szerda— a kartalanitas kezdé napja

OBA kartalanitasi elokésziileti teenddk:

- A Magyar Posta vezetdje telefonon jelzi, hogy a posta kifizetd partnerhelyeket vonna be - pl.
onkormanyzatok - a PEK kifizetések teljesitéséhez.

- A Takarékbankkal kdtendé Eseti megadllapodds egyeztetése, Uj helyszinek bevonasanak egyez-
tetése, fiokkapacitds megkérése, ellenbrzése

- A marcius 3-an a négy bank felligyelébiztosdhoz e-mail Gtjdn megkildétt, adatbekérd (a kar-
talanitashoz sziikséges nyilatkozatok, listédkat tartalmazo) levélre a megadott esti idépontig nem
érkezett valasz.

- Az éjszaka folyamdan beérkezik valamennyi DRB-s bank KBB adatdllomanya

OBA finanszirozast biztosité Iépések:
. Kolcsonszerzédés alairdsa az MNB-vel

Human eréforras kapacitas:

- Egy f6 tdmogato informatikus munkdéba &lldsa az MNB-tdl (korlatozott idétartamra)

- Egy f6 — excel kezelésben nagyfoku jartassaggal rendelkezd — munkatars munkaba allasa
(korlatozott idétartamra)




Marcius 5. cslitortok

OBA kartalanitasi elokésziileti teendék:

- Megkezdédik mind a négy bank KBB adatallomanyédnak betdltése, feldolgozdsa. A 2015. marci-
us 4-rél 5-ére virradd éjjel megkulildott négy banki KBB adatalloméanyt az OBA 3 6ran beliil a KIR-be
betdlti, az elsédlegesen sziikséges ellendrzéseket lefuttatja.

- A gyors adatbetoltést kovetden kartalanitdst hatraltatd kockdzat meril fel: a kdrtalanitdshoz
szlikséges, felszamoloktdl bekért nyilatkozatok, adatok csak szorvanyosan, tébbszéri stirgetésre
érkeztek be, ezért a kifizetéseket csak egy nappal késébb, 2015. mdrcius 6-an tudja az OBA elinditani.
- Kifizet6 partnerek folyamatos tajékoztatdsa a varhato kifizetések induldsarol

OBA finanszirozast biztosité Iépések:

- Beérkezik a Nemzetgazdasagi Miniszter készfizetd allami garanciavallalasrél szél6 jévahagyasa,
« Jelzés az MNB-bdl: megsziiletett a dontés, az OBA kdtvény jegybankképes.

Az OBA-MNB kolcsénszerz8dés alapjan az OBA az MNB-t6l 6sszesen 27 millidrd Ft lehivasat kéri
2015. marcius 6-i értéknappal.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié:

- Kartalanitdsi kockazat: a call center tdjékoztatdsa szerint csalok probdlkozhatnak a banki kdro-
sultakndl. T6bb kdrosult jelezte, telefonon igyekeztek rabirni 8ket, hogy a kdrtalanitdsi 6sszeget
tovdbbitsdk egy telefonon bemondott szamlaszamra.

Marcius 6. péntek

OBA kartalanitasi elokésziileti teendék:

- Adattisztitds (adatklinika futtatdsa) elkészul, ezéaltal az tigyfél-konszolidacié megvaldsul

. Zaroldsok rogzitése, ellendrzése a KIR-ben

- Gydmhatdsagi betétek dsszevetése a hitelintézetektdl kapott listdkkal torténd, a KBB-ben nem
zarolt gydmhatdsagi betétek zaroldsa.

« Annak ellendrzése, hogy az adatdllomany nem tartalmaz-e a Hpt. 213. § (1) bek. I) és m) pontjaban
megjeldlt, nem biztositott személyeket (ennek keretében a cégjegyzék adatainak lehetdéség sze-
rinti legrészletesebb atvizsgalasa)

- Afelszamoldk altal beszamitani kért tételeknél annak ellendrzése, hogy a KBB alloméanyban 1évé
0sszegek megegyeznek-e a papir alapu listdban szereplé 6sszegekkel,

« A Hpt. 214. § (9) bekezdése szerinti (Un. fuzids) betéttel is rendelkezd tgyfelek kartalanitasi ada-
tainak atvizsgalasa értékhatdr szempontjabdl; azon lgyfelek kartalanitasbdl torténd kihagyasa
(a késébbi ellenérzésig), akik rendelkeznek fuzids betéttel és a betéteik osszértéke meghaladja
a kartalanitasi értékhatart.

« TBSZ betétek zaroldsa, illetve TBSZ betéttel rendelkezd lgyfelek Osszbetétjének atvizsgalasa
értékhatar szempontjabdl. (Azon betétesek a kartalanitasbdl elsé korben kihagyasra kertilnek, akik
rendelkeznek TBSZ betéttel és a betéteik 6sszértéke meghaladja a kartalanitasi értékhatart.)

« A Hpt. 213. § (1) bek. h) pontjaba tartozé pénziigyi intézményekre torténd atvizsgalas, kifizetés
felfliggesztésének beallitasa

- Az elektronikus PEK legfeljebb 24 karakter hosszlsagu cimadatot képes befogadni, az ennél
hosszabb cimekbdl levag (igy hidnyozhat a postédnak atadott cimbdl akar a hazszam is, ami kézbe-
sithetetlenné teszi a kiildeményt). A 24 karakternél hosszabb cimeket ezért egyenként kell javitani
az lgyféladatoknadl (programozott - magyar nyelv szerinti - cimrovidités idéhidny és megbizhatésag
miatt nem lehetséges)




« Az elsé kifizetési kotegek elddllitdsa, a kotegek ellenbrzése, ligyintézdi és vezetdi szinten
torténd jévahagyasa.

. Elkiildésre keriil a Takarékbankhoz mind a négy bank esetében a KUB fikkiosztasi kérelem.

- Jelzés a kifizetési elszdmoldsok nyomtatdsaval és postazdsadval megbizott cégnek, hogy az
atadas a kovetkezd munkanapon toérténik - keddi kikildés véllalhatd

. Kartyarendel6 fajl elinditdsa az OTP kartyakozpontja felé

. Atkeriil a PEK-hez 51 ezer ligyfél kb. 25 Mrd Ft 6sszegl kértalanitasa.

- A Posta jelzi, hogy a PEK kifizet6helyektdl 15 km-nél nagyobb tavolsagra lako ligyfelek esetében
lgynokoket kild ki az tgyfelek lakcimére, tdjékoztatva az érintett lgyfeleket, hogy szerzddott
marketing pontokon (6nkormanyzatnal) személyesen megjelenve bonyolithatjak le a kartalanitasi
0sszeg mas hitelintézetnél torténd elhelyezését.

« KUB - fidkkiosztasra Var - 13 ezer ligyfél, 56 Mrd Ft (a postazasra adando kifizetési elszdmoldsok
inditdsa kedd (03.10.).

- Az lgyfelek rendelkezésére allé reklamacids, adatvaltozas bejelenté és bankszdmlaszam be-
jelenté formanyomtatvanyok elkészitése kiilon-kiilon a négy bankra szabottan és ezek megkiildése
a felszdmoldknak az ligyintézés elésegitése érdekében

OBA finanszirozast biztosito Iépések:

- MNB honlap: Az MNB az OBA részére likviditasi kdlcsont nydjt annak érdekében, hogy az OBA
20 munkanapon belil kartalanithassa a DRB bankcsoport bankjainak érintett betéteseit.

« 27 Mrd Ft beérkezése az OBA szdmldjara az MNB-t6l (DRB bankcsoport/PEK)

- Telefonkonferencia és adatok ataddsa az Erste Banknak kdlcson ajanlat 6sszeallitasahoz

« Az OBA-MNB kolcsénszerzédés alapjan az OBA 70 Mrd Ft lehivasat kéri 2015. marcius 9.
értéknappal a DRB bankcsoport betéteseinek ligynok bankon keresztiil (Takarékbank) és Betétbi-
ztositasi kartydval (OTP) torténd kartalanitdsa céljabol.

Marcius 7-8. (szombat, vasarnap)

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacioé:

A kialakult gyakorlatnak megfeleléen a kommunikacios vezetdje vidéki média road show kereté-
ben ad vélaszokat a régidés médiumok szamdara és studidlatogatdssal teremtett lehetéséget
a kartalanitas részleteinek bemutatdsara. Marcius 7-én a pécsi Radio 1, valamint a kaposvari Radié
Most, marcius 8-an az egri Radid Eger, valamint az Eger TV, valamint miskolci Radié M-fel folytak

személyes részvételen alapuld stididbeszélgetések, illetve telefonos bejelentkezések.




MTI Foté

Marcius 9. hétfo

OBA kartalanitasi elokésziileti teendodk:

. Takarékbanktél megérkeznek a fidkkiosztdsok. A legkordbbi KUB kifizetés 2015.03.11 szerda
(legkésébbi: 2015.03.23.).

- Jelzés érkezik a Takarékbanktol, hogy azokon a foldrajzi helyeken, ahol az Integracié nem ren-
delkezik a helyszinen fidkkal, Ertékesitési Pont keriil megnyitdsra, ahol mobilbankar kollégék var-
jak az tigyfeleket (mivel a KUB &llomany leosztasban az ligyfelek a lakéhelyiikhoz legkdzeleb-
bi takarékszovetkezeti fiokhoz rendelten kapjak meg az értesitést a kiszolgalasukra, igy vannak
olyan lgyfelek, akiknek a lakhelye tavol esik a rendelkezésre all6 kifizetéhelytdl). A Takarékbank
kérésére az OBA kozrem(kodott az érintett Ugyfelek levélben torténd téjékoztatdsdban (az lgyfe-
lek cimadatait és a nekik sz6l6 levelet takarékszovetkezeti fiokonkénti bontasban atadta az OBA
kidldemények nyomtatdsat és postazasat végzé EPDB Zrt.-nek).

- 16,7 Mrd Ft kartyafedezet inditdsa az OTP-hez

- 56 Mrd forint fedezet inditdsa KUB kartalanitashoz a Takarékbanknak

« PIN-boritékok (4829 db) szallitdsa feladdhelyre, postazas

- A KBB adatdllomanyban személyi igazolvdnyszdmmal nem, de minden mas személyi adattal ren-
delkezd lgyfelek ,AA” sz. ig. szdmmal valo feltoltése, a kartalanitds érdekében (a KIR biztonsagi
okokbdl automatikusan felfliggeszti az tigyfél kartalanitdsat, ha egyetlen adata is hianyzik).

- A KBB adatallomanyban a hianyzé ,El6z6 név” mezé kitoltése férfiak esetében a ,Név” mezében
szerepld adattal.

« A MAK-t6l kapott Start-szamlakat tartalmazé lista és a KBB adatéllomanyban szerepld, illetve
a négy banktél papir alapon kapott adatok osszevetése, az eltérések tisztdzasa érdekében a négy
bank megkeresése.

- Az OBA-MNB kdlcsdnszerzédés alapjan az utolsé pénzlehivasi hataridé: 2015.0315.

- Kb. 9.000 f6 az 500 Ft alatti betéttel rendelkezd - nem kértalanithaté - tigyfelek szdma

OBA finanszirozast biztosité lépések:

« 70 Mrd Ft beérkezése az OBA szamlajara az MNB-t6l (DRB bankcsoport KUB és kartyas ligyfelek
kartalanitdsanak inditdsahoz sziikséges fedezet)

« OBA-OTP-Takarékbank kdlcson egyeztetés

Igazgatétanacs:
Az OBA elkésziti a Bankcsoport kartalanitdsaroél szo6l6 I. sz. tdjékoztatdjat



Kifizetési méd Osszeg Fé
12)0723;.3::1'\(,;2: inditott 6sszesen* 24253199 52238
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 6 583 000 14 569
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 4492 012 9578
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 8128 576 15 977
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 5 049 611 12 114
2) Kifizet6 ligynok bankhoz (Takarékbank)
fedezet inditéds 2015.03.09-én (hétfé) 56 005 061 13172
osszesen
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 11369 781 2 466
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 11447 598 2234
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 23107 536 5565
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 10 080 146 2 907
3) OBA Betétbiztositasi kartya 16 734 453 4 829
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 3924145 1131
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 3490 753 1004
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 6134 989 1771
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 3184 566 923

- Fedezet inditasa 2015. marcius 9. (hétfd)

« PIN boritékok postazasa 2015. marcius 9. (hétfd)

« Elszdmoldsok postdzédsa 2015. maércius 9. (hétfé)

« Kartydk postézasa 2015. mércius 11. (szerda)
DRB Bankcsoport kifizetett 6sszesen: 96 992 713 70 239
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 21876 926 18 166
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 19 430 363 12 816
ERB Eszak-magyarorszagi Regiondlis Bank Zrt. 37371101 23313
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 18 314 323 15944
DRB Bankcsoport esetén kartalanithaté iligyfelek szama: 73 573
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 19 402
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 13 591
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 24 047
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 16 533
Magdanszemély 64 000
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 17720
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 12 038
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 19 977
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 14 265
Cég 9 232
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 1644
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 1395
ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Bank Zrt. 3950
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 2243
Tulajdonk6z6sség 341
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 38
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 158
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 120
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 25

(Kifizetési 0sszegek E Ft-ban adé és Eho nélkiil)



Marcius 10. kedd

Kartalanitasi teenddék:

- Megérkeznek az elsd postai (PEK) kifizetések az ligyfelekhez

- "Kifizetési elszdmoldsok - postai feladdsok varhatéan kedd-szerda-csiitortok (03.10-12.). A kar-
tyds kartalanitdsra kiosztott ligyfelek esetében a kartydkat tartalmazé levél, normal kiildemény-
ként egy nappal késébb keril postéra.

. Takarékbank KUB probléma - a Takarékbank a fiékkiosztast a postai irdnyitészamok alapjan ké-
szitette el. Tobb ligyféladatban azonban az irdnyitészdm nem felel meg a helységnévnek. (A KIR az
egyez8éséget feldolgozaskor nem vizsgélja.) Eléfordulhat, hogy ezek a KUB levelek visszaérkeznek
vagy az, hogy az lgyfelet a lakéhelyétdl tavol esé fidkba osztotta le a Takarékbank programja.
Ugyanez a probléma rdadasul postai kifizetéseket (PEK) is érintheti: a posta visszafordithatja a PEK
kifizetési utalvdnyokat beazonosithatésdg hidnydban. Az OBA-nak az osszes ilyen tételt egyen-
ként, kézzel kell korrigalnia.

- OBA Kkartyakat tartalmazé levelek szallitdsa posta logisztikai kozpontjdba

« Az elsé reklamdcios (rlap beérkezése a reklamacio@oba.hu cimre

« A call center jelezte, hogy a betelefonaldk altaldban nem tudjak, hol volt pénziik (esetek 80%-a).
Az ligyfelek 10%-a még a régi takarékszovetkezet nevét sem tudja, csak a telepiilés nevét, ilyenkor
a Google keresé segitségével deritik ki, hogy melyik bankban volt az tgyfélnek pénze.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié
- OBA sajtékozlemény: ,, 73 ezer betétes kap elsé kérben mintegy 103 milliérd forint kdrtalanitdst
- Honlap latogatottsag: napi 3600

”

Marcius 11. szerda

OBA kartalanitas teendék:

- Megtérténnek az elsé kifizetések a KUB fidkokban

« OBA call center szerzédés-modositas tervezetének elkiildése a Paradise részére

« Rossz irdnyitészdmmal megadott tigyféladatok kigydijtése KIR-bd|

. 52 ligyfél részére az iranyitészam-telepiilés eltérés probléma miatt Gj KUB fidkkiosztast kell indi-
tani, ebbdl kdvetkezben Uj értesitd levél is készil résziikre. A leveleket soron kiviili, bérmentesitett
feladdsra vitte be az OBA 15 drakor a Varosmajor utcai postara elsébbségi feladasra.

- Kilfoldi lakcimmel rendelkezd betéteseknek tdjékoztatd levél kiklildése a kartalanitasi 6sszegrél
valé rendelkezés médjardl (358 db)

. Start-szamldk MAK-hoz t6érténd athelyezéséhez a MAK-adatlapok kitéltéséhez sziikséges adatok
begyljtéséhez excel tdblazatok dsszedllitdsa és feltdltése az OBA rendelkezésére allé adatokkal,

- TBSZ Ugyfél-értesiték elékészitése

- Fluziés betéttel rendelkezé lgyfelek atvett betéteirél szamlaforgalom-kimutatds bekérése a Bank-
csoporttél, az 6sszeolvadas és beolvadas idépontjdban fennallé téke, illetve kamatdsszeg megalla-
pitdsdnak érdekében. (A Hpt. szerint a beolvadé hitelintézetnél a beolvadas elétt elhelyezett betétek
a kartalanitasi 0sszeghatar szempontjabdl kiilon betétnek mindsiilinek.)

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié

- Mara valamennyi orszdgos csatorna (MTV, RTL Klub, TV2, Hir TV, Echo TV és Kossuth Radié)
beszamolt a kartalanitds megkezdésérdl. A hir- (pl. Kossuth Radié 180 perc), valamint a narrativ m{isorok
(pl. Klub Radid, Nivd, Echo TV Az lizlet) kapcsan folyamatos média-kiszolgdldssal segitjlik az tigyfelek
téjékozddasat.

« Emelkedik a hivasok szdma. Marcius 10-én 414, 11-én 524 a call centerbe bejové hivasok szama.
Az tgyfelek tiinyomérészt nyugodtak, higgadtak.
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Marcius 12. csilitortok

OBA kartalanitas teenddk:

« TBSZ betéttel rendelkezd ligyfelek részére tajékoztatd levelek megkiildése a betét masik hi-
telintézethez torténd jogfolytonos atutaldsanak lehetdéségérdl (257 db)

. Allami garanciés kifizetésekhez megbizasi szerzédés elékészitése és az NGM részére torténd
megkildése

. Allami kezességvéllaldssal elhelyezett betétek KBB formatumu kimutatdsdnak megkérése
a DRB bankoktdl

OBA finanszirozast biztosité lépések:

- Kolcsonfolydsitasi kérelem (4) - az OBA-MNB kolcsonszerzédés alapjan az OBA 1.116.000.000,-
Ft lehivasat kéri 2015. marcius 13-i értéknappal

- alehivott 6sszeg beérkezése MNB-tdl

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio:
« OBA sajtokdzlemény: 13 megyét érint a kéartalanitas

Marcius 13. péntek

OBA finanszirozast biztosité lépések:

- Kolcsonfolyodsitasi kérelem — az OBA-MNB kolcsonszerzédés alapjan 9 Mrd Ft lehivasat kéri
2015. marcius 16-i értéknappal

- Fuzids betéttel rendelkezd ligyfelek esetén az egyszeres 6sszeghatarig (30.461.000,- Ft) torténd
kartalanitas elinditasa.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié:

- Tanulsagos ugyféltelefon: 15 éve elhunyt betétes nevére PEK-en kikiildtlk a kartalanitasi 6ssze-
get, a KBB allomanyban nem volt jelezve, hogy az ligyfél elhunyt. A csaldad nem érti, miféle pénz
johet a 15 éve elhunyt mamanak, ezért betelefonal. Az OBA tdjékoztatja telefonalét: valdszinlileg
elmulasztottdk bejelenteni a bankndl a csalddtag halalat, ezért a banktdl kapott adatallomanyaban
még mindig él6 tigyfélként szerepel, mire az lgyfél rogton kijavit: ,,Nézze, itt nem kell bejelenteni,
hdt tudja, hogy van, faluhelyen mindenki mindenkirél mindent tud. Mi nem szoktuk bejelenteni.”

Marcius 16. hétfo

OBA kartalanitas teenddék:
- Az eddig kiilénb6z6 okokbdl tisztdzandd és a kartalanitds elsd fazisaban félredllitott tételek at-
vizsgalasa, Uj kifizetési kdtegek eldallitdsa, inditasa.

OBA finanszirozast biztosité Iépések:
- az MNB-tdl lehivott 9 Mrd Ft 6sszeg beérkezése




Marcius 17. kedd

OBA kartalanitas teendék:

« Ujabb kartyas kifizetési koteghez tartozé PIN-kédokat tartalmazé levelek szdllitdsa posta
logisztikai kozpontba

. KUB Eseti megéllapodas OBA &ltal alairt példanyainak megkiildése a Takarékbankhoz alairasra
. Start-szdmldk MAK-hoz torténé athelyezéséhez a MAK-adatlapok kitdltéséhez sziikséges
excel tablazatok megkiildése a négy banknak feltoltésre,

- Tovabbi tisztdzando, problémas, igazoldsra vard tételek kigyljtése, atvizsgaldsa és igazolas
bekérésének érdekében tovabbitas a négy bank kapcsolattartéihoz ligyintézésre

- A DDB és a DRB kapcsolattartdja jelezte, hogy néhany esetben hibas volt a KBB adatallomany,
nem a tényleges tulajdonost rendelték egy-egy betéthez, igy kifizetésre keriiltek jogosulatlan
kartalanitdsok. Ezen lgyfelek esetében a jogosulatlan felvevét fel kellett szélitani visszafizetésre,
a jogos tulajdonosnak pedig — felszamold igazolasat kovetben — potkartalanitasi kellett kildeni.
A visszafizetésre felszolitott dgyfelek nagy része — mivel a felvett 6sszegeket idékézben mdr
elkéltétte — részletfizetést kért, melynek kezelése, nyomon kévetése tébbletterhet réo az OBA-ra.

« Addszam nélkil szereplé cégek esetén szamlanyitdsi, illetve szdmla rendelkezési dokumenta-
cié bekérése a négy banktdl

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié:

« A call center 2015. februdr 24. 6ta 3500 hivast kezelt a Bankcsoport kartalanitdsa kapcsdn
(tébb mint harmada a teljes 2014-es hivasszadmnak).

- A kértalanitds kezdete 6ta megnétt az OBA Facebook oldalat aktivan hasznalék és kovetdk ta-
bora. Az ligyfelek 6nallé ligyfélszolgalati csatornaként tekintenek rd, egyedi kérdéseket tesznek
fel, melyeket (a titok-védelmi szabalyok megtartasaval) valamennyi Facebook kdvet6 okulaséara
alkalmas mdédon valaszolunk meg.

Kommunikaciés és kartalanitasi tapasztalat:

- Az Ugyfél-orientacié jellemz6 esete, hogy a bajba jutott fogyaszté ahhoz az intéz-
ményhez fordul segitségért, amelyrél tudomadsa van, illetve amirél hallott kordbban. igy
fordulhatott eld, hogy 500 hivast kezeltlink befekteté-védelmi téméakban (Buda-Cash,
Hungaria Ertékpapir, Quaestor-csoport). A Beva munkatérsaival felvettiik a kapcsolatot
és jeleztiik, hogy nagyszamu Ugyfélhivast tovabbitunk hozzajuk. A Beva sajat kiilsés
tgyfélszolgdlatanak aprilis 1-jén torténd felallitasaig tovabbi 200 hivast tovabbitottunk a
Beva kdzpontjaba.

Igazgatétanacs:
« Az OBA elkésziti a ll. sz. tdjékoztatdt az lgazgatotanacs részére
- Beszdmold, illetve tobboldall egyeztetés Téllai Andras parlamenti allamtitkdrnal (NGM)
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Kifizetési méd Osszeg Fé

1) Posta-utalvany

2015.03.16-4aig (hétfd) inditott dsszesen 24428536 52565
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 6 645 403 14 694
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 4539 273 9673
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 8164 619 16 036
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 5079 241 12162
20150316 (et inités ossresery <L AR
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 11792 606 2 507
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 12181785 2419
ERB Eszak-magyarorszagi Regiondlis Bank Zrt. 24 380 575 5639
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 10 35111 2928
3) OBA Betétbiztositasi kartya 17 012 733 4 909
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 4 011543 1156
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 3595150 1034
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 6 176 334 1783
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 3229706 936
. Fedezet inditasa 2015. marcius 17. (kedd)

« PIN boritékok postézésa 2015. mércius 17. (kedd)

« Elszdmoldsok postdzésa 2015. mércius 17. (kedd)

« Kartydk postdzédsa 2015. marcius 18. (szerda)

DRB Bankcsoport kifizetett 6sszesen: 100 147 346 70 967
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 22 449 552 18 357
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 20 316 208 13126
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 38721528 23458
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 18 660 058 16 026
ggnyeBI::l;Zt:;n esetén kartalanithaté 73573
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 19 402
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 13 591
ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Bank Zrt. 24 047
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 16 533
Maganszemély 64 000
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 17720
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 12 038
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 19 977
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 14 265
Cég 9 232
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 1644
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 1395
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 3950
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 2243
Tulajdonk6z6sség 341
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 38
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 158
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 120
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 25

(Kifizetési 6sszegek E Ft-ban adé és Eho nélkdil)
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Kifizetési mod Fo6

Eddig ki nem fizetett ligyfél

(gydmhatdséagi betét, igazolast var, zarolt, kiilféldi) gl
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 1045
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 465
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 589
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 507
A DRB Bankcsoport esetén a varhaté kartalanitasi kotelezettség a kartalanitasbol

kihagyott, de varhatéan kifizetésre keriil6 6sszeg (106 787 060 EFt) 93,8
kamatadé és Eho nélkil viszonyitott arany %-ban

DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 94,3
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 89,0
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 95,6
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 94,9
A DRB Bankcsoport esetén az 6sszes OBA biztositott ligyfélhez

viszonyitott arany %-ban R2E2
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 94,6
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 96,6
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 976
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 96,9

Marcius 18. szerda

OBA kartalanitas teendok:
. Ujabb kifizetd kdtegekhez kapcsolédé tigyintézés
. Allami kezességvdllalassal elhelyezett betéteket tartalmazé allomany megérkezése

Marcius 19. cslitortok

OBA kartalanitas teenddék:

. Start-szamlak: a kartalanitas kezdetén az OBA 4altal bedllitott zaroldsok betétenkénti feloldasa, a
MAK altal megadott technikai szamlaszam régzitése betétesenként, atutalasi kifizetési kdteg kép-
zése, jovahagyasa, inditdsa (1427 db).

. TBSZ &thelyezések ligyintézése a folyamatosan beérkezé ligyfél-nyilatkozatok alapjan.

. Az ERB-nél &llami kezességvallaldssal elhelyezett betéteket tartalmazé allomény atvizsgélasa
sordn tapasztalt probléma, hogy az 150 millié forinttal haladja meg az el6z8 évi dijbevallas soran
kozolt adatot. Kivizsgalds kérése az ERB-t4!.

Marcius 20. péntek

OBA kartalanitas teenddék:

- Fuzids betéttel rendelkezé ligyfelek esetén a mar megkapott forgalom-kimutatés attekintését
kovetd Gjabb igazoldsok kérése (pl.: a forgalom-kimutatds nem arrél a szamlardl szolt, mint ami a
KBB allomanyban flzids betétként szerepel, a beolvadd intézménynél kotott szerz6désen eltérd a
betét azonositdja, mint ami a KBB allomanyban szerepel).

Igazgatétanacs:
- OBA lgazgatétanacs (lés — Dontés az MNB rendkivili likviditasi hitelének refinanszirozdséaval
kapcsolatos kérdésekrdl (finanszirozasi forma, allami kezességvallalds kérése, jogi tandcsadd
kivalasztasa),
- Aktudlis tdjékoztatds a Bankcsoport betétesei kdrtalanitdsdnak alakuldsarol
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Marcius 23. hétfo

OBA kartalanitas teendék:

- TBSZ betétekkel rendelkezdk ligyintézése, kifizetési kbtegekkel kapcsolatos ligyintézés

- Start-szamlaval rendelkezd Ugyfelek részére tajékoztatd levél kiildése arrdl, hogy jarjanak el
a MAK-nél az Uj szdmla megnyitdsa érdekében

OBA finanszirozast biztosité Iépések:
- A Konzorcium kiegészitett ajanlata beérkezik zartkor(i kdtvénykibocsatas szervezésére, és kap-
csolédd szolgéltatdsokra

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio:
« Az Info R4di6 Aréna cim( mU(sordban Fekete-Gy6r Andras és Farkas Péter, a Beva ligyvezetd
igazgatdja

Marcius 24. kedd

OBA finanszirozast biztosité Iépések:
- A konzorciumi tagok altal alairt Kiegészitett konzorciumi ajanlat beérkezik e-mail Gtjadn — zartkord
kotvénykibocsatas szervezésére, és kapcsolddo szolgaltatdsokra

Marcius 25. szerda

MNB-OBA egyeztetés a kétvénykibocsatds témdajaban.

OBA kartalanitas teenddk:

- A felszdmoldbiztos altal aldirt dllomanymddositd igazoldsok alapjan a tételek mdédositdsa

- A beérkezett adatvaltozas-bejelentések atvezetése

. Start-szamlak athelyezéséhez sziikséges adatokat tartalmazé excel tabldzatok megkildése
a MAK-nak,

« KUB fiékokbdl érkezé reklamacids lapok, illetve igazolaskérések iigyintézése

. A KUB-nek kifizetésre atadott kartalanitasi 6sszegek visszakérése a betétes elhaldlozasardl
érkezettigazolds alapjan, majd a betétek felosztdsa az 6rokosok kozott és a kartalanitads elinditasa.




Marcius 26. csiitortok

OBA kartalanitas teendék:
- Kifizetési kotegekkel kapcsolatos tigyintézés (pl.: PIN-kddot tartalmazé levelek széllitdsa posta
logisztikai kdzpontba, KUB fidkkiosztasi listdk kiildése, kifizetési elszamolasok postazasa)

OBA finanszirozast biztosit6 lépések:

. OBA valasz megkiildése kdtvény ajanlatra - végleges ajanlat bekérése 12 6rdig a pénteki don-
tés elékészitéséhez

- A Konzorcium kiegészitett ajanlatanak beérkezése e-mail Gtjan - zartkor( kdtvénykibocsatas
szervezésére, és kapcsolédd szolgaltatasokra

Marcius 27. péntek

Igazgatétanacs
- lgazgatétandacs-lilés — dontés: kibocsatasra kertilhet az OBA 2022/A kotvény.

Marcius 30. hétfé

OBA kartalanitas teenddk:

. Cégjegyzékben nem szerepld betétesek (alapitvanyok, egyesiiletek, tarsashdzak) esetében
a négy banknal bejelentett rendelkezésre jogosultak adatainak bekérése, majd az adatok cso-
portositasa kifizetd takarékszovetkezetenként és megkiildése a takarékszovetkezet vezetdjének.
- A DRB bankcsoport allami kezességvallaldssal elhelyezett betéteinek kifizetésében vald
OBA-kdzremUikodésre vonatkozé megbizasi szerzédés tervezetének megkiildése az NGM-nek.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio:

- A Bankcsoport kartalanitasi tgyével dsszefliggésben februar 24. 6ta 8500 hivas érkezett az
OBA-ba, ennek jelentds részét a call center kezelte (emlékeztetdiil, a teljes 2014. évi hivasszam
10 ezer volt).

« Az 6sszes DRB kartalanitas alatti hivasszamon belil mintegy 700 hivas orientacids és segit-
ségkéré hivés érkezett a Buda-Cash, a Hungéria Ertékpapir és a Quaestor ligyfeleitdl.

Marcius 31. kedd

OBA kartalanitas teenddék:

- Tételenkénti feldolgozast igénylé kartalanitdsokkal kapcsolatos Uigyintézés (pl. az ligyfél kéré-
sére elveszett PIN boriték utan letiltott kartya miatt az Ggyfél altal a banknal bejelentett bankszam-
laszédmra torténd utalds, postan visszaérkezett kdartalanitds Ujrainditdsa az lgyfél altal a banknal
bejelentett megvaltozott lakcimre).

Aprilis 1. szerda

Igazgatétanacs
- Az OBA elkésziti a lll. sz. tdjékoztatdt az igazgatdtanacs részére a 20. munkanappal bezéardlag
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Kifizetési méd Osszeg Fé

1) Posta-utalvany 24 480 149 52 665
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 6 651298 14 713
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 4553136 9693
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 8171573 16 062
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 5104 142 12 197
2) Kifizet6 ligynok bank (Takarékbank) 59 508 585 13 592
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 11991766 2520
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 12 561225 2 446
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 24 454 929 5686
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 10 500 665 2 940
3) OBA Betétbiztositasi kartya 17 053 943 4 922
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 4 016 215 1156
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 3607 642 1040
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 6176 334 1783
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 3253752 943
4) Kézvetlen utalas 704 521 1522
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 110 539 577
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 447 537 313
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 80 831 322
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 65 614 310
DRB Bankcsoport kifizetett 6sszesen: 101747 198 72701
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 22769 818 18 966
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 21169 540 13 492
ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Bank Zrt. 38883 667 23853
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 18 924 173 16 390
5:;::::22?1?;“ esetén kartalanithato 73573
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 19 402
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 13 591
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 24 047
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 16 533
Maganszemély 64 000
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 17 720
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 12 038
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 19 977
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 14 265
Cég 9 232
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 1644
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. 1395
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 3950
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 2243
Tulajdonk6z6sség 341
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 38
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 158
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 120
BRB Buda Regionélis Bank Zrt. 25

(Kifizetési 6sszegek E Ft-ban adé és Eho nélkiil)
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Kifizetési mod Fo6

Eddig ki nem fizetett ligyfél (gyamhatdsagi betét, igazoldst var, zarolt, kilfoldi) 872
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 436
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 99
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 194
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. 143
A DRB Bankcsoport esetén a varhaté kartalanitasi kotelezettség a kartalanitasbol

kihagyott, de varhatéan kifizetésre keriil6 6sszeg (105 180 208 EFt) 96,7
kamatadé és Eho nélkil viszonyitott ardny %-ban

DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt (23 405 456 EFt) 97,3
DRB Dél-Dunéntuli Regionélis Bank Zrt. (22 755 905 EFt) 93,0
ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Bank Zrt. (39 807 118 EFt) 977
BRB Buda Regiondlis Bank Zrt. (19 211 729 EFt) 98,5
At the DRB Bank Group the ratio compared to all customers insured by NDIF, % 98,8
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank Zrt 978
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank Zrt. 99,3
ERB Eszak-magyarorszagi Regionélis Bank Zrt. 99,2
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 9911

~Fokozott késziiltség” visszavonasa

2. A négyes kartalanitas adatai

A négyes kartalanitas hisz munkanapos ideje alatt feladott kifizetési kdtegek, valamint a kartalani-
tott ligyfelek széama:

20 munkanap alatt Kifizetett tételek
feladott kotegek szama szama
BRB BUDA Regionalis Bank 18 16 390
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank 32 13 492
DDB Dél-Dunéntuli Takarék Bank 26 18 967
ERB Eszak-magyarorszégi Regionalis Bank 26 23853

Automatikusan kizarélag minden kifizetési csatorna (PEK, Betétbiztositasi kartya, KUB) elsé kétege
tud elindulni. A tovabbi kotegekbe kerilé tételeknél kivétel nélkiil sziikség van valamilyen mértékd
(kisebb vagy nagyobb) manualis munkara (pl. a Start-szamlak esetében a zarolas feloldasa és a
MAK technikai szdmlaszaménak betétesenkénti rogzitésére, lakcimvéltozads miatt meghidsult
kifizetés esetén vagy az (j lakcimet kell régziteni, vagy az atutaldshoz a betétes altal bejelentett
bankszamlaszamot, elhunyt betétes esetén az 6rokos/0k adatait fel kell venni, és kdzottik fel kell
osztani az 6rokhagyé valamennyi betétjét).

3. Utégondozas

A négyes kartalanitas hlisz munkanapos idején tul feladott kifizetési kétegek, valamint a kartalani-
tott ligyfelek szama a Fehér Konyv elkésziiltéig (2015. december 3.):

20 munkanapot kdvetéen Kifizetett tételek
feladott kotegek szama szama
BRB BUDA Regionalis Bank 144 831
DRB Dél-Dunéntuli Regionalis Bank 158 784
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank 151 1,249
ERB Eszak-magyarorszagi Regiondlis Bank 164 1127
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4. Hitelez6i igénybejelentés a felszamolasban

Mind a négy bank esetében a felszamolasi eljards kezdete 2015. marcius 3-a volt.

A Kkartalanitds 20. munkanapjdnak végére a DRB csoport ligyfeleinek 98,8%-a dtaddsra kerlilt a
kifizet6é partnerszervezetek részére.

Intézményenként:
DDB Dél-Dunantuli Takarék Bank Zrt 97.8%
DRB Dél-Dunantuli Regionalis Bank Zrt. 99.3%
ERB Eszak-magyarorszagi Regionalis Bank Zrt. 99.2%
BRB Buda Regionalis Bank Zrt. 99.1%

Portfolio data on 30 September 2015:

Adatok E Ft Teljes Kartalanitasi | OBA altal ki nem
betétallomany kotelezettség fizethetd allomany
BRB 23795178 19 369 203 4425 975
DDB 28 087 297 23464 810 4622 486
DRB 24928 308 22768 297 2160 011
ERB 45 708 091 40 674184 5033 907

DRB Bankcsoport

.. 122 518 873 106 276 494 16 242 379
Osszesen

Kifizet6 partnereknek atadott kifizetési 6sszegek és ligyfelek alakulasa 2015. szeptember 30-an:

OBA kartalanitasi

Adatok E Ft Ugyfél tipus Ugyfélszam bsszeg EFt

Magdnszemély 17175 19 768 392
Cég 1635 3365428

BRB
Tulajdonkdzdsség 38 27771
Osszesen 18 848 23161591
Maganszemély 1637 19 332 698
Cég 1372 2723682

DDB
Tulajdonkdzosség 159 461485
Osszesen 13168 22 517 865
Magénszemély 19 312 32332218
Cég 3908 6 844 263

DRB
Tulajdonkdzosség 122 148 238
Osszesen 23342 39324719
Magdnszemély 13 618 15 540 575
Cég 2249 3559843

ERB
Tulajdonkdzdsség 25 13 747
Osszesen 15 892 19 214 165
Magdnszemély 61742 86 973 883

DRB Bankcsoport 5

dsszesen Cég 9164 16 493 216
Tulajdonkdzdsség 344 751241
Mindosszesen 71250 104 218 340
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Kifizeté partnernél (KUB) 1évé, ligyfelek altal fel nem vett tételek:

Adatok EFt Tételek szama Netto 6sszeg

92 721

DDB 246 55 607

DRB 243 100 564

ERB 749 114 403

DRB Bankcsoport 6sszesen 1694 363 295

Az aldbbi ligyfelek kartalanitasai jelenleg nem kifizethetéek vagy kifizeté helyrél visszaérkez-
tek, az ligyfél rendelkezése sziikséges:

Hpt. 215. §-a szerinti beszamitas miatt

Zarolt 6sszeggel rendelkezd ligyfél (hitel, gyami betét) 68

DDB Elhunyt 220
Kifizetd helyrél visszaérkezett tétel 445

Kilfoldi lakcimmel rendelkezd 70

Osszesen: 956

Hpt. 215. 8-a szerinti beszdmitds miatt 75

Zarolt 6sszeggel rendelkezd tigyfél (hitel, gyami betét) 19

Elhunyt 70

DRB Kifizet6 helyrdl visszaérkezett tétel 340
Kilféldi lakcimmel rendelkezd 46

A kartalanitas tisztazasra var 17

Osszesen: 567

Hpt. 215. §-a szerinti beszamitas miatt 153

Zarolt 6sszeggel rendelkezd ligyfél (hitel, gydami betét) 50

Elhunyt 30

ERB Kifizetd helyrdl visszaérkezett tétel 622
Kilféldi lakcimmel rendelkezd 9

A kartalanitas tisztazasra var 33

Osszesen: 897

Hpt. 215. 8-a szerinti beszdmitds miatt 68

Zarolt 6sszeggel rendelkezé tgyfél (hitel, gydmi betét) 35

Elhunyt 65

BRB Kifizetd helyrél visszaérkezett tétel 609
Kilfoldi lakcimmel rendelkezd 9

A kartalanitas tisztazasra var 7

Osszesen: 793

Hpt. 215. 8-a szerinti beszamitds miatt 449

Zarolt 6sszeggel rendelkezé tgyfél (hitel, gydmi betét) 172

DRB Elhunyt 385

Bankcsoport

total Kifizetd helyrdl visszaérkezett tétel 2016
Kilfoldi lakcimmel rendelkezd 134

A kartalanitas tisztézasra var 57
Mindésszesen: 3213
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V. Jogi esetek

Tobb elhunyt esetében is megkeresés érkezett a Nyugdijfolydsité Igazgatdsagtdl arra vonatko-
zéan, hogy a haldleset idépontjat kdvetden jogalap nélkil atutalt ellatédst az OBA fizesse meg
a NYUFIG-nak. Az OBA a NYUFIG altal k6zolt 6sszeget levonta az elhunyt betétjébdl, ha pedig
id6kdzben mar az 6rokos részére tortént kifizetés, felszélitotta az 6sszeg visszafizetésére.
Emellett a NYUFIG-ot tdjékoztatta arrdl, hogy a jogszabdly alapjan a nyugdijfolyésité szerv
a visszafizetésre a pénzforgalmi szolgaltatot kotelezi.

Néhany tartds betétszerzédés (TBSZ) esetében eléfordult, hogy a bankok azt kozos betétként
tartottdk nyilvan, holott az Szja. adékedvezményre vonatkozd szabdlya miatt tartés betétnek
kizardlag egy tulajdonosa lehet. Tekintettel arra, hogy TBSZ-nél a hitelintézetnek a megszolgalt
kamatboél nem kell kamatjovedelem-adét levonnia, mig ,normal” lekotott betét esetében igen,
betétnél a nettd

|n

TBSZ-nél a bruttd kamat kerl tékésitésre és kamatozik tovabb, mig ,norma
kamat. gy kartalanitdskor a helyteleniil TBSZ-ként nyilvantartott kozos betét tékedsszege akar
jelentésen is eltérhet a jogszabaly szerint az ligyfelet megilletd 6sszegtél. Ezekben az esetek-
ben az OBA felkérte az adott bankot a betétdsszegek atszdmolasara (a kamatjovedelem-add
levondsara és a nettd kamattal torténd tékésitésre), szlikség esetén tobbszor is visszakildve
az igazolast javitasra.
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V. Panaszkezelés

A call center megbizdsanak teljes ideje alatt kategorizdlta az lgyfélhivasokat, egyuttal jelentet-
te az OBA-nak az lgyfélpanaszokat. Ezek tobbsége az allandd lakcim megvéltozdsa miatt tor-
tént, mely valtozast azonban az lgyfelek a kartalanitds idészakaban jelentették be a bankoknal.
A Kkartalanitasi eljards elején az OBA a cimvaltozdst nem tudta atvezetni az adatéllomanyon,
a gyors kartalanitads miatt a kifizetés kizdrélag a négy bank adatbazisaban rogzitett cimre torténhetett.

A call center néhany alkalommal panaszként rogzitett olyan Ggyeket is, amely az tgyfelek fele-
dékenysége, illetve ismerethidnya miatt kovetkezett be, pl. nem tudta, hogy a lejart kovetelések
beszamitasra kertlilnek.

Sok telefondlé a lakcim-valtozéas és a hozza kozelebb 1évé kifizetd fidk irdnti kérés mellett a karta-
lanitasi 6sszeget reklamalta. A korabbi esetekhez képest a kartyahasznalattal, PIN kéd elveszté-
sével kapcsolatos reklamacié kisebb szdmban fordult elé.

A panaszkezelési rata: 4,5% volt.

A Bankcsoport 73 ezer betétest érinté kartalanitdsa kapcsan mintegy 3302 esetben (4,5 %-os
panaszrata) keriilt sor papir alapu panaszok kivizsgaldséara. Ezek legtobbje egyedi ligykezelést ki-
vano tgyféllevelek voltak, melyek nem fogalmaztak meg konkrét panaszt (6rokdsédéssel, gyam-
lgyekkel kapcsolatos ligyek).
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VI. Kommunikacio

A Bankcsoport kartalanitdasanak kommunikacidja partnerkapcsolati szempontbdl — a korabbi
Ugyek sokszereplds egylttmikodéséhez képest — gyorsan és hatékonyan zajlott az MNB és az
OBA, a PSFN és az OBA szakmai relacidiban.

Média kiszolgalas

Elmondhaté, hogy a DRB-ligy jelentés médiaérdeklédést valtott ki. Az Ujsdgirdkat leginkdbb
foglalkoztaté kérdés az OBA finanszirozasa volt. Az MNB likviditasi gyorskdlcsont refinanszirozé
OBA kotvénykibocsatasadval mar a pénziigyi média sem foglalkozott ehhez hasonlé mélységben.
Ugyféltdjékoztatdsi szempontl teljes hétvégés helyi média road-show-ra Kaposvar és Pécs, vala-
mint Eger és Miskolc tekintetében keriilt sor.

Kommunikacidés csatornak

Krizis banner

A 2014. decemberi hdrmas kartalanitast kovetéen norméal mldkodésre visszaallt OBA honlapjan
mUkodésbe helyeztiik a krizisbannert. A honlapon 2015 marciusdban 22 ezer felhasznalo kozel
123 ezer oldalletoltést produkalt. A legnagyobb mutatdét marcius 10-én, a tényleges kartalanitasok
megkezdése idészakdban mértiik: 3700 latogatoé fordult meg a honlapon.

Levél, email

Egyrészt a nagy volumend kértalanitasbél, masrészt a négy banknal tapasztalt adatallomany-prob-
Iémakbdl (felszadmolo altal utdlag igazolt betétek, elhunyt személyek €16 betétesként torténd nyil-
vantartdsa stb.) adéddan sok lgyfélbejelentés érkezett az OBA-hoz mar a kdrtalanitasi eljaras 20
munkanapja alatt is, az ezt kdvetd utdgondozasi szakaszban azonban még ezt is fellilmuld a szdmuk.

Telefonos ligyfélszolgalat

Az OBA telefonos Ulgyfélszolgdlata 24 6rdban fogadta a hivasokat ismét nagy terhet levé-
ve az OBA munkaszervezetérél. A kdrtalanitds 20 munkanapja alatt (és a koztes hétvégéken):
7100 hivas érkezett.

Ko6z6sségi média haszndlata

A Bankcsoport betéteseinek kartalanitdsa alatt aktivan zajlott a Facebook oldalon keresztiili tigy-
féltajékoztatds. Ennek eredményeként az ligyfelek a Facebook-on tették fel kérdéseiket, illetve a
média a Facebook oldalunkra feltoltott infografikat hasznéltdk a kartalanitdsrdl sz616 tuddsitdsok
illusztracidjaként.

A korabbi, Orgovany és Vidéke, valamint a Tisza Takarékszovetkezet kapcsén kialakult betétesi
~Karosult” dnszervezédé Facebook csoportok nem alakultak, vélhetéen a gyors kifizetéseknek
kdszonhetéen. Az OBA online videdit PC-krél és okostelefonokrél tobb mint 200 ezer alkalom-
mal tekintették meg.
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VII. Telefonos lgyfélszolgalat

A DRB Bankcsoport ligyében el6re lathaté volt (az érintette ligyfelek nagy szama miatt), hogy
a betétesekkel torténd kommunikacié legfontosabb csatorndja az OBA telefonos ligyfélszol-
gélata lesz.

A 2012 6ta kiszervezett formaban m(koéd6é — kartalanitasi események idején aktivalt — call
center jelentds tdjékoztatasi terheket vesz le az OBA kisszdmu végrehajtd szervezetérdl.

Az aldbbiakban a telefonos ligyfélszolgalat legjellemzébb aspektusait mutatjuk be a hivas-
statisztikdk fényében.

1. Ugyfélaktivitas

Call center hasznélat kapcsén a legfontosabb cél a kartalanitas ideje alatti, kiiléndsen az elsé na-
pokban beérkezd hivasok és kérdések szakszer(i megvalaszoldsa. E munka egyik legproblemati-
kusabb része az el6zetes kapacitdsbecslés, annak megtervezése, mennyi hivds érkezhet és erre
mekkora operéatori kapacitassal kell felkésziilni (a DRB Bank csoport kartalanitdsdra az OBA 40
telefonos operatort képzett ki). A 2014-2015-0s kartalanitasok hivas statisztikai szerint egy bezart
bank ligyfélkorének atlagosan 17%-a telefonal az OBA call centerébe.

A telefonos ligyfélszolgalat aktivitasa 2014-2015-ben

80 000 80%
70 000 70%
60 000 60%
50 000 50%
40 000 40%
30000 30%
20 000 20%
10 000 10%

I Fogadott hivasok [ Kartalanitott Ugyfelek szdma e Hivisok szdma a kdrtalanitott tigyfelek alapjan
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2. Az ugyfélaktivitasok 6sszetevéi

Call center haszndlat kapcsan a legfontosabb cél a kartalanitas ideje alatti, kiilondsen az elsé na-
pokban beérkezd hivasok és kérdések szakszerli megvalaszolasa. E munka egyik legproblemati-

kusabb része az elézetes kapacitdsbecslés, annak megtervezése, mennyi hivas érkezhet és erre
mekkora operatori kapacitassal kell felkészilni (a DRB Bank csoport kartalanitasara az OBA 40
telefonos operétort képzett ki). A 2014-2015-0s kartalanitasok hivas statisztikai szerint egy bezart
bank lgyfélkorének atlagosan 17%-a telefondl az OBA call centerébe.

Hitelintézet Hl’véssc‘)zke/;éérlt;ﬂaknitott Atl(a;?iﬂisékli:isg;és
Kérmend és Vidéke Takarékszovetkezet (2014) 21.92% 2,2
Orgovany és Vidéke Takarékszovetkezet (2014) 15.40% 1,8
Alba Takarékszovetkezet (2014) 817% 0,8
Széchényi Bank (2014) 8314% 9,1
Széchényi Hitelszovetkezet (2014) 14.78% 3,2
Tisza Takarékszovetkezet (2014) 7.24% 1,2
DRB Bankcsoport (2015) 19.13% 1,46

Atlagbetét vs bej6vé hivasok szama

10 millié 100%
9 millié 90%
8 millié 80%

7 millié 70%
60%

50%

6 millié

5 millié

4 millié 40%

3 millié 30%

2 millié 20%

1 millié 10%

mmmm Hivasok / Kértalanitott személyek e Atlagos kifizetés

3. Hivaseloszlasok (DRB csoport 2015)

Kartalanitasi id6kereten beliil

A kapacitastervezés szempontjabdl, valamint a kézhangulat reakciéjanak megfigyelése szem-
pontjdbdl fontos annak ismerete, hogy a térvényi szabalyozasnak megfelel6 20 munkanapos
kdartalanitasi idészakon belil (és azon tdl) hogyan oszlanak meg a hivdsok. Lathatd, hogy a 20
munkanap utan sem torik meg drasztikusan a hivdsok szédma, az elhiz6dd ligyekben (pl. KBB
adatok pontatlanséaga, név, valamint cimvaltozas, hagyatéki, vagy gyamuigyek stb.) tovabb zajlik
a kértalanitds és az informéacidécsere. Az OBA atlagosan a 40-46. munkanapon deaktivalta a kiilsé
call center szolgaltatot.
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Bejovo hivasok szama a DRB kartalanitasi ligyben

Hivasok szdma a kartalanitastol kezdédéen
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Egy napon beliil

A kapacitastervezés masik szempontja az egy napon bellli hivdseloszlds. 24 6rara vetitve megal-
lapithatd, hogy a napi hivascsucs déleléttre esik, 8-16 éra kozott zajlik a legtobb hivas, ugyanakkor
a délutani és esti 6rakban telefondinak a betétesek.

Hivasok eloszlasa egy napra vetitve (20 napon beliil) - DRB kartalanitas
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A hét napjain

Mind az operatori kapacitéstervezés szempontjabél fontos annak ismerete, hogyan oszlik meg
egy héten belil a hivdsok szdma. Ezek alapjan az elsé masfél hétben a kdzepére koncentraléd-
nak, mig kéthét elteltével a hét elején koncentralddnak a hivasok. A pénteki napokon minden es-
etben alacsonyabbak a hivdskezdeményezések. Ennek okai, hogy a betétesek 1-1,5 hét utdn mar
elegendé informéciéval rendelkeznek konkrét kérdések feltételre, illetve az elsd kartalanitasok
(&tutaldsok, postai kifizetések) is megtorténtek. A pénteki napok esetében a lakossag inkdbb
a hétvégére késziil, ez magyarazhatja az alacsonyabb hivdskezdeményezéseket.

Mindemellett fontos Iatni, hogy a bankjuk bezarasat megéld betétesek telefonhivasai nem korla-
tozédnak a munkanapokra, életszerU, hogy betétesek egy része a hétvége idején fog érdeklédni.
A hétvégi illetve a késé esti hivdsok legaldbb annyira fontosak, mint a tomeges munkanapi
hivasok, mivel igy kisebb mértékben alakulhat ki panik lehetésége.

A DRB csoport kartalanitasa a kartalanitas els6 20 munkanapjan

50

Hivasok szdma 1262 1597 1604 1374 1001 130

Szazalékos formaban 17.98% 22.76% 22.86% 19.58% 14.26% 1.85% 0.71%
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Hivasok szdma a hétre vetitve (20 munkanapon beliil)
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VIII. Utdlagos ugyfél-elégedettség felméreés

A Bankcsoport ligyfeleinek (majus 14-ig) kiildott és feldolgozott elégedettségi kérdbivek vissza-
érkezési ardnya 9,1% (6728 db kérddiv), mely meghaladja a 2014. év atlagosan 7%-os valaszadasi
ratat. A szamok alapjan lathaté, hogy a betétesek véleménye a kartalanitdssal 6sszefiiggd legfon-
tosabb peremfeltételek kapcséan javultak 2014-hez képest, ilyen formdban az énhibajukon kivl
bajba kerilt betétesek lgyféléiménye és tapasztaldsa visszaigazolja a torvény altal megfogal-
mazott betétbiztositasi védelem igéretét (ti. rovid idén belll magas 6sszegig pénziikhoz jutnak).

A 100 ezer eurds betétbiztositasi kartalanitasi értékhatarral (elegendé-e, megfelelé védettséget
nyujt-e) a vélaszt adé ligyfelek:

« 75%-a volt elégedett (2014-ben ez az arany atlagosan: 73% volt)

« 8% nem tudta megitélni (18%)

« 17% szerint nem elegendd (9%)

A gyors, 20 munkanapos betétbiztositasi kartalanitasi idével (kelléen megnyugtatd idétartam-e
egy bank bezarasa esetén) a vdlaszt ado ligyfelek:

« 91% szerint megnyugtaté (91%)

« 3% nem tudta megitélni (10%)

- 6% szerint nem megnyugtaté (9%)

A 2015. marcius 4-én indult OBA kartalanitasi szolgaltatdssal az (erre a kérdésre valaszt ado)
ugyfelek:

« 74%-a volt elégedett (68%)

« 24%-a nem tudta megitélni (28%)

« 2% nem volt elégedett (4%)
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Orszagos Betétbiztositasi Alap

~Fehér konyv” a DRB Bankcsoport
kartalanitasi eljarasaban
szerzett tapasztalatokrél (2015)

Kozponti telefonszdm: + 36 (1) 214-0661
www.oba.hu
info@oba.hu

Facebook.com/betetvedelem
Twitter.com/Betetbiztositas

Postacim: 1027 Budapest, Pf. 793. Iroda: 1027 Budapest, Csalogany u. 9-11.
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