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I.  Vezetdi 6sszefoglalé

A ,Jogazda” Szovetkezeti Takarékpénztar 2011. januari kértalanitasi esete az Eurdpai Union
beliil is az elso jelentds kifizetéssel (9, 1 milliard forint) és betétesi korrel (5329 f6) jaro OBA
szerepvallalas volt a gyorsitott (20 munkanapos) kartalanitas 2010. év eleji bevezetése Ota.

A betétesek kartalanitasat az OBA a torvényi hataridon beliil elvégezte, annak ellenére, hogy
a kartalanitas alapjat ado informatikai eldkésziiletek (a lementett adatdllomany feldolgozasa
¢s az ugyfél-konszolidacio) a vartnal tobb id6t vettek igénybe.

Az eset egyik legfébb tanulsaga, hogy a roviditett kartalanitds végrehajthatosaganak
legnagyobb kockazata (betétbiztositasi kockdzat) - kiilonosen nagy volumen esetén - az
informatikai és adatmindségi hidnyossagokban érhetd tetten. A nyilvantartasi kockazat
ugyanis nemcsak lassitja az egyedi kartalanitast, de Osszességében veszélyeztetheti a
gyorsitott kartalanitds jogszabalyon alapulo igéretét is. Ezért, ha a gyorsitott kartalanitas
hitelessége veszélybe keriil, a betétbiztositas nem tudja betdlteni a pénziigyi stabilitas
szempontjabol kiemelt bizalomerdsitd szerepét.

A gyorsitott kartalanitds szorosan kapcsolddik az OBA fogyasztovédelmi szolgaltatdsdhoz,
végsd soron a betétesi kozbizalom erdsitéséhez, ezért is sziikséges - a tarsszervekkel k6zos -
aktiv lakossagi kommunikacio.

A tizezredekben mérhetd piaci részesedést ,,Jogazda” utani kértalanitas az OBA vagyondnak
egytizedét emésztette fel. Ez az Osszeg a teljes szektor kozel 4 évi betétbiztositasi
dijfizetésének felelt meg (2010-ben a tagintézetek Osszesen 2,4 milliard forint OBA dijat
fizettek).

Az OBA Kkartalanitasok torténetében el6szor elvégzett, kifizetés utdni ligyfél-elégedettség
felmérés azt mutatja, hogy az érintettek korében az érvényben 1évé betétbiztositasi jogszabaly
— a kartalanitas atfutasi idejére és az értékhatarra vonatkoz6 - eldirasai az tigyfelek szamara
megfeleldek, valamint azt is, hogy ennek az esetnek a kapcsan az OBA a kozbizalmat erdsitve
tudott helyt allni.

Az esetbdl lesziirheto tanulsagok osszefoglaloja

Intézménykozi
= Az OBA-nak a Feliigyelet kozremiikodésével szigortan meg kell kovetelnie a
betétgylijtéssel kapcsolatos dokumentumok teljes korti elérhetdségét a hitelintézetnél.

Informatikai

* A hataridében torténd kartalanitast veszélyeztetheti, ha a bezart hitelintézet, vagy annak
partnere nem adja at idoben az OBA-nak az adatok beolvasasahoz elengedhetetlen Gn.
beolvaso (interface) programot.

= A betétes ¢és betét nyilvantartasok naprakészégére a hitelintézeteknek nagy gondot kell
forditaniuk, a rendszeres adattisztitas Kiemelt kovetelmény.

Kartalanitdsi
= A feliigyeleti ellenérzések soran eld kell irni, hogy a Hpt. 100. § (1) bekezdése alapjan
nem biztositott betétesek (konyvvizsgald, vezetd tisztségviselok és kozos haztartdsban €16



kozeli hozzatartozoik) adatait a hitelintézet kozponti szamitastechnikai rendszerében
aktualisan nyilvantartsa.

Kartalanitas soran mind a tagintézeti ligyintézok, mind az ligyfelek figyelmét fel kell hivni
arra, hogy az 6rokolt betét esetén vezessék at a valtozasokat a rendszerben, és az 6rokost
tiintessék fel tulajdonosként. Ez az iigyfél érdeke is azon jogszabalyi rendelkezés alapjan,
miszerint bizonyos ideig a kartalanitds szempontjabdl kiilon betétnek mindsiil az 6rokolt
betét.

Kommunikacios

A tajékozodasban az ligyfelek szamdara az els6 szamu szempont, a ,,megbizhat6 forrasbol,
azonnal, mindent megtudni, elintézni” igénye. E négy elvarasnak egyszerre eleget tenni —
a fidkok tigyfél-tajékoztatasa mellett — legjobban az OBA honlapja, a (helyi) sajto OBA-
vonatkozasu, az iigyfelek szamara gyakorlati tudnivalokat is k6zl6 megjelenései, valamint
a telefonkagyl6 végén 1évé OBA munkatars tud.

Fel kell hivni a betétesek figyelmét a kommunikacié soran, hogy az OBA a bejelentett
lakcim alapjan kartalanitja az tigyfeleket betétbefagyds esetén, és a lakcimvaltozas
bejelentésének elmaradasa hatraltathatja a betétesnek a kartalanitdshoz vald hozzajutasat
(ha pl. a postan kikiildott kartalanitasi 6sszeg még a régi lakcimére érkezik, arrol nem lesz
tudomasa és nem tudja az dsszeget felvenni).

A Kkartalanitast kovetden el0szor elvégzett betétesi véleményfelmérést tobb okbol is
rendszerszeri alkalmazasat tervezi az OBA a jovobeli kifizetési eljarasaink soran.
Egyrészt altala egy-egy iigy kapcsan pillanatfelvételt nyerhetd a betétesi bizalom
alakulasarol, illetve kozvetetten a jogi kornyezet megitélésérél, valamint a rendszer
stabilitasrol; masrészt a felmérés tanulsagait hasznositani lehet a kartalanitasi szolgaltatas
fejlesztése kapcsan is.

Az altalanos tigyfél-kommunikacio soran figyelmeztetni kell a betéteseket arra, hogy ha
elmulasztottdk a kordbban anonim modon elhelyezett betétek esetében az azonositd
adataik bejelentését, akkor arra a kartalanitds sordn mar nincsen madd, ezek a betétek nem
biztositottak.



A kartalanitas kronologiaja
1. Bezaras és kornyezetleiras

A Feliigyelet 2010. szeptember 1-t61 kezdddéen korlatozott terjedelmii és mélységl, nem
teljes korti — atfogd vizsgalatot végzett a Takarékpénztarnal. A vizsgalat célja az volt, hogy a
Feliigyelet részletes képet kapjon a Takarékpénztar mikddésében rejloé kockazatokrol.

A vizsgilat soran a Feliigyelet atmeneti intézkedésként JE-1-138/2010. szamu, 2010.
december 3-an hozott végzésében megtiltotta a Takarékpénztar szamara 1j kockazatvallalassal
jaro tligyletek megkotését, valamint a részjegyek visszafizetését a folyamatban 1€évé atfogd
feliigyeleti ellendrzési eljarast lezar6 hatdrozat meghozataldig terjedé iddtartamra. Az
intézkedés oka a tOkehelyzet tovabbi romlasanak magas kockézata és kozvetlen veszélye volt.
A Takarékpénztar szavatolo tékéje — a 2010. évi eredményre vonatkozoan elrendelt
modositast kovetden — negativva valt. A meghozott intézkedésrdl a Feliigyelet haladéktalanul
tajékoztatta az OBA-t a kozattiik 1étrejott Egylittmikodési megallapodas alapjan.

A hatarozatrol tortént tudomasszerzését kovetéen az OBA haladéktalanul tajékoztatta a
Feliigyeletet arr6l, hogy egy esetleges kartalanitds torvényes teljesitésének feltétele a
Takarékpénztar betét- és betétes nyilvantartdsainak pontossaga €s naprakészsége, azaz a
konszolidalt biztositott betétadat (KBB) azonnali el6allitasara vald képessége. Mindezek
megvaldsitasa céljabol az OBA személyes egyeztetéseket folytatott a Feliigyelet illetékes
munkatarsaival.

A Feliigyelet a JE-1-147/2010. szamu, 2010. december 23-i hatirozataban elirta a
Takarékpénztar szamara a tékeszerkezet rendezését, kotelezte rendkiviili kozgylilés
Osszehivasara, feliigyeleti biztosokat rendelt ki, megtiltotta tobb pénziigyi szolgaltatas
teljesitését. Felhivta a Takarékpénztart a jogszabalyi eldirasoknak megfelelé miikodésre,
valamint figyelmeztette a Takarékpénztar ligyvezetd igazgatojat, Igazgatosdganak elnokét és
Feliigyel6 Bizottsaganak elnokét.

A feligyeleti biztosok december 28-t6l kezdték el helyszini mikodésiiket a
Takarékszovetkezet gonci kozpontjdban. Az év utols6 munkanapjain szamos nagybetétes
kivonta megtakaritasat a Takarékpénztarbol, tovabb rontva annak tokehelyzetét.

A Feliigyelet az EN-1-/2011. szamu, 2011. januar 3-i hatarozataban — elsésorban a tékevesztés
¢s a likvid eszkozallomany csokkenésének jelentds mértékére tekintettel visszavonta a
Takarékpénztar tevékenységi engedélyeit, €s egyidejiileg kezdeményezte annak felszamolasat.
A tékehelyzet rendezésére a tulajdonosok sajat er6bdl nem voltak képesek, kiilsd segitség
igénybevételére nem volt lehet6ség, egyebek mellett a miatt, hogy a Takarékpénztar nem volt
tagja egyik intézményvédelmi alapnak sem.

2. A kartalanitas valasztott modozatai

A Kkértalanitast a gyorsasdg, biztonsag ¢€s kényelem szempontjait figyelembe véve
optimalizalta és harom kifizetési mod parhuzamos alkalmazasaval teljesitette az OBA:

e Banki dtutalas
Cégek szamara kotelezé volt, azonban maganszemélyek is kérhették (st utobbiak
kommunikécios eszkozokkel kifejezetten Osztondzve voltak), fliggetleniil az Oket



megilletd kartalanitasi 0sszegtdl. Ebben az esetben a betétesnek megallapitott kartalanitasi
Osszeget — az osszeg nagysagatol fiiggetleniil - egy altala megadott, Magyarorszagon
miikodo hitelintézetnél vezetett bankszamléra utalta az OBA. Maganszemélyek esetén
bankszamlaszam megadasara kizarélag januar 10-ig volt lehetéség.

o OBA Betétbiztositasi Kartya

Maganszemélyek (ha januar 10-ig nem adtak meg bankszamlaszamot) az egymillio forint
feletti dsszegeket in. OBA Betétbiztositasi kartya segitségével vehették fel a Magyar
Posta halozataban, valamint az OTP Bank fidkjaiban ¢és pénzjegykiadd automatai
segitségével.

e Postdan keresztiil

A legfeljebb egymillio forint 6sszegli kartalanitasra jogosult maganszemély betétesek (ha
januar 10-ig nem adtak meg bankszamlaszamot) postai kifizetési utalvannyal kaptak
kézhez a kartalanitas 0sszegét.

3. A Takarékszovetkezet bezarasat megel6zo feladatok

Mint emlitettiik, a Feliigyelet 2010. december kozepén tajékoztatta az OBA-t a ,,Jogazda”
Takarékpénztar ellendrzése soran a hitelezési politikaban feltart hianyossagokrol, s arrol,
hogy a Takarékpénztarhoz feliigyeleti biztos kirendelésére lesz sziikség.

Az OBA kérésére a Feliigyelet atkiildte az ellenérzési jegyzokonyv tervezetének
betétbiztositds 4tvizsgalasdra vonatkoz6é részét. A dokumenticiobol, valamint a
statuszjelentésbol megerdsitést nyert az OBA azon informacidja, hogy a Takarékpénztar nem
all készen a KBB adat 4tadasara, valamint a nyilvantartasokban sok hidnyossag talalhato.

Els6ként az OBA azt vizsgalta meg, hogy a kartalanitasi kifizetési lehetdségek koziil melyek a
legalkalmasabbak az elérend6 célok szempontjabol, vagyis az érintettek gyors, biztonsagos és
kényelmes pénzhez juttatasahoz.

Ennek megfeleléen az OBA eldzetesen értesitette a kartalanitasban résztvevo kiilsé készenléti
partnereit — nagysagrendi megjeloléssel — a varhato feladatra. Azon feladatokra, melyekre az
OBA még nem rendelkezett szerzddéses partnerrel, megkezdte az eldkészitd megbeszéléseket.

Emellett megkezd6dott a kartalanitas logisztikai feladatainak tervezése, intézkedések
torténtek a sziikséges kellékanyagok megfelelé mennyiségben torténd megrendelésére
(boriték, nyerskartya, papir stb.). Az OBA eldkészitette a feliigyeleti biztosok részére
atadando, hianypotld nyilvantartasi feladatok listajat, feltérképezte a majdani hirdetmények,
informaciok leghatékonyabb kozzétételének lehetdségeit és elOkészitette az ligyfelek elsd
tajékoztatasat szolgald Kozlemény szovegét.



4. Az elso hét kartalanitasi feladatai

2011. januar 3-9.

A PSZAF 2011. januar 3-an a kora délutdni oOrdkban vonta vissza a Takarékpénztar
tevékenységi engedélyét. Aznap az OBA kartalanitdsi és kommunikacidés vezetdje a
Takarékpénztar gonci kdzpontjaba utazott, ahol jelenlétiikben megtortént a nap végi zaro-
allomany lementése.

A jelenlévd fidkok képviseldit, vezetoit tajékoztattdk a kartalanitds menetérdl, a vonatkozo
hatalyos jogszabalyokrdl, az atvett dokumentéaciok tovabbitasanak modjarol, tgyviteli
teendokrol, varhato reakciokrol, valamint az OBA {igyfél-tajékoztatasi eljarasanak rendjérol.

Ugyfél-tijékoztatdis, kommunikdcio

Januar 4-én a kommunikacios elékésziiletek keretén beliil az OBA megrendelte a Hangujsag —
a Takarékpénztar betéteseinek kartalanitasaval kapcsolatos — kiegészitd szdvegének
felmondasat, az 0 aktualizalt szovegli Hangujsag masnaptol miikodott. Megrendelte 2
orszagos (Népszabadsag, Magyar Nemzet) és 2 regionalis napilapban (Petéfi Népe, Eszak-
Magyarorszag) a kartalanitasrol szol6 Hirdetmény, masnapi megjelenéssel.

Januar 5-én az OBA sajtotajékoztatd keretében ismertette a kartalanitas részleteit, ezzel
parhuzamosan élesitette a kartalanitasi idében hasznalatos krizis honlapot.

Informatikai elokészités

A Takarékpénztar szamitastechnikai rendszerében nyilvantartott adatoknak az OBA KIR
rendszerébe vald betdltéséhez sziikséges un. beolvasé (interface) program leirasat az OBA
atadta és felkérte a feliigyeleti biztost, hogy haladéktalanul bizza meg a munkéval a
Takarékpénztar kiilso IT szolgaltatd partnerét.

Januar 7-én és 8-an az OBA szamitastechnikai partnerének és az OBA-nak a munkatarsai
elvégezték a betoltott adatallomany ellendrzését €s tisztitasat.

Ennek soran az OBA tobb problémaval talalkozott, mely a kartalanitasi folyamat
elokészitését nehezitette.

A problémak alapjan az OBA el6tt két lehetdség allt:
1. visszaadja a Takarékpénztdrnak az adatdllomanyt annak érdekében, hogy azt
ellendrizze, javitsa, illetve potolja, avagy
2. az OBA munkatérsai végzik el a sziikséges ellendrzést, javitast.

Tekintettel arra, hogy a 20 munkanapos kartalanitasi hataridobdl jelentds rész telt el az adatok
betoltésével, vagyis egy olyan feladattal, amelynek a hatarid6 betartasahoz sokkal kevesebb
1d6 alatt kellett volna megvalosulnia, az OBA vezetése nem akart tovabbi kockazatot vallalni
az adatallomany visszaadaséaval, igy a masodik megoldéds mellett dontott.

Ezen a héten tortént meg a Kkartalanitdshoz sziikséges nyomtatvanyok, kellékek
logisztikdjanak megszervezése és lebonyolitasa.

Az OBA Betétbiztositasi kartyak megszemélyesitését az elozetesen bekért betétes-adatok
alapjan megrendeltik az OTP-t6l. A varhatéoan kartyaval kartalanitandé tligyfelek szama
alapjan 700 db kartya megszemélyesitése tlint els6 korben célszertinek.



5. A masodik hét kartalanitasi feladatai

2011. januar 10-16.

Ezen a héten tortént meg az elsé héten feltart problémak megoldasa.

Januar 12-13-an kiils6 cég altal biztositott adatrogzitok elvégezték az OBA-hoz beérkezett
bankszdmlaszam bejelentések, valamint bejelentett betétesi adatvaltozdsok rogzitését a
kifizeto rendszerben. Osszesen 2477 tételt rogzitettek.

A fenti nagy tomegl rogzitést kovetden a beérkezett bejelentések alapjan mar az OBA
munkatarsai végezték el az adatrogzitéseket.

Januar 14-én az OBA megrendelte a problémamentes, igy kifizetésre keriild kartalanitasi
jogosultak részére készitett elszamolasi bizonylatok kinyomtatasat, boritékolasat (ehhez a
dijhiteles boritékok nyomdai elkészittetését), postai feladasra el6készitését és a Magyar Posta
Orszagos Logisztikai Kozpontjaban (OLK) torténd feladasat.

A Magyar Postatol beszerzésre keriiltek a tértivevényes levelek feladasahoz sziikséges
ragszamok, valamint a boritékokra ragasztando ,.tértivevény” jelzések.

Az OBA jelezte a postanak, hogy a nagytomegii levélfeladasnal — a fennallo szerzdése
alapjan — beszallitast kér az OLK-ba.

A kifizetések elinditasahoz feltétleniil sziikség volt arra, hogy a Hpt. 100. § (1) bekezdése
alapjan nem biztositott betétesek (konyvvizsgald, vezetd tisztségviseldk és kdzds haztartasban
¢16 kozeli hozzatartozoik) adatait atadja a Takarékpénztar az OBA-nak.

Ugyfél-tijékoztatdis, kommunikdcio

Az els6 hét nagy hireit és bejelentéseit kovetden megugrd telefonhivasok utdn a masodik
héten kevesebb iigyfélérdeklddést kezelt az OBA, a masodik hét a 20 munkanap
legcsendesebb iddszakat jelentette.

6. A harmadik hét kartalanitasi feladatai

2011. januar 17-23.

Januar 19-én a Magyar Posta OLK-ban feladasra keriilt 544 db OBA Betétbiztositasi
kartyahoz tartozo PIN boriték, tértivevénnyel, ,,sajat kézbe” (sk.) jelzéssel. A boritékolast és a
kapcsolodd munkékat az OBA munkatarsai végezték el.

Ugyancsak januar 19-én Kkeriiltek feladasra a postai kifizetési utalvannyal kifizetendd
kartalanitasi 0sszegek, Osszesen 2245 tétel.

Varatlanul érte az OBA-t a hir, hogy egy folyamatban 1évé kartalanitds kdzben, melynek
soran a fiokokra jelentds szerep hdrul, a Forrd ¢és Vidéke Takarékszovetkezet atvette a
Takarékpénztar fiokjai kozil 6tnek a bérleti jogat, és az ligyintézoket.



Ez az OBA-t kész helyzet el¢ allitdo esemény komoly reputacids kockazattal fenyegetett, ezért
az lgyvezetés annak érdekében, hogy a kartalanitas sordn az Ttgyfelekkel torténd
kapcsolattartas zokkendmentes legyen, januar 20-an kezdeményezte a felligyeleti biztosok, a
Forré és Vidéke Takarékszovetkezet, valamint az OBA megallapodas kotését, melyben a a
Takaré¢kszovetkezet legalabb marcius 31-ig vallalta az tigyfelektdl érkezd beadvanyok
fogadasat.

Ugyfél-tijékoztatdis, kommunikdcio

A januar 5-1 els sajtotajékoztatd utan januar 18-an jelentkezett 1j informaciokkal az OBA,
sajtokozleményben nyilvanossagra hozta az adatok feldolgozasat kovetd informaciokat. Az
ujabb médiaaktivitds ¢és a kartalanitdsi iddszak kozelgd vége miatt ismét nott az
igyfélérdeklodések szama.

7. A negyedik hét kartalanitasi feladatai

2011. januar 24-30.

Januar 24-én a kovetkezd feladatok teljesiiltek:
= jtutaltuk az OTP-hez az OBA Betétbiztositasi kartydkhoz tartozo 0Osszegek elso
csoportjat, 0sszesen 512 kartalanitasra jogosultnak.
= az OBA szolgaltatd partnere az OLK-ban tértivevénnyel feladta az elszamolasi
bizonylatokat.
* Sima postai levélben feladasra keriiltek az OBA Betétbiztositasi kartyak, szintén postai
a beszallitassal az OLK-ba.

Januar 25-én az OBA elinditotta az atutalassal kifizetésre keriilé kartalanitasi 6sszegek els6
csoportjat.

Januar 31-ig, azaz a 20 munkanapos Kkartalanitasi hataridé lejartaig valamennyi
problémamentes betétes esetén megtortént a kartalanitas kifizetése.

Ugyfél-tijékoztatis, kommunikdcio

A telefonos érdeklddés eléri a legnagyobb volument. Az iigyfelek nem csupan a kértalanitas
madjairol és idejérdl kérdeznek, hanem az allami garancias betétekrdl, tovabba a kifizetéshez
kotddo reklamaciok (pl. rossz lakcim adat miatt) is novelik a telefonhivasok szamat.

8. Folyamatosan teljesitendo feladatok

A jogi személyek esetében a kotelezd bankszamlaszam bejelentések a 20 munkanapos
kartalanitasi hataridd alatt (és azt kdvetden is) folyamatosan érkeztek az OBA-hoz. A kitoltott
adatbejelentd lapokat a Takarékpénztar munkatarsai vették at (az 6 kotelességiik volt az
adatbejelentd személyének azonositdsa, a bejelentésre jogosultsag megallapitasa) és ezeket
még aznap telefaxon eljuttattdk az OBA-hoz, majd rovid i1dén belill a feliigyeleti biztos
alairasaval is megérkeztek az eredeti példanyok.

A problémamentes esetek kifizetését nem hatraltatva, a 20 munkanapos kartalanitasi hataridd
alatt beérkezett reklamaciokat is igyekeztek az OBA munkatarsai minél elobb kivizsgalni és
megoldani annak érdekében, hogy azok is minél el6bb kifizetésre keriilhessenek.



9. Allami garancias betétek

2011. marcius 1-jén megbizasi szerzddés jott 1étre a Nemzetgazdasadgi Minisztérium és az
OBA kozott, melynek targya az allami garanciaval védett betétek, illetve betétrészek alapjan a
Takarékpénztar Dbetétesei, mint kedvezményezettek részére a kartalanitasi kifizetés
lebonyolitasa, valamint a Takarékpénztar felszamolasi eljarasaban a Magyar Allam hitelez6i
igényének bejelentése és a Magyar Allam hitelezdi igényének képviselete.

A megbizasi szerzddés alapjan az NGM altal atutalt kartalanitasi 0sszeg marcius 19-én
érkezett meg az OBA szamlajara. Az OBA a betéteseknek a kifizetést azon a modon
teljesitette (postai kifizetési utalvany, OBA Betétbiztositasi kartya, atutalas), ahogyan az OBA
altali kartalanitast fizette ki.

10. Felszamoléi igénybejelentés

A Takarékpénztar felszamolasi eljarasanak kezd6 idépontja 2011. februar 14-e volt.

Az OBA 2011. 4prilis 8-ig a betéteseknek megkozelitdleg a 98%-at kartalanitotta. A
fennmarado 2% oOvadékként lekotott betét volt, illetve olyan kartalanitas, amelyet a jogosult
még nem vett fel.

Aprilis 8-ig az alabbi kartalanitasok torténtek:

Kartalanitasi kotelezettség (beszamitassal és zarolt 6sszegekkel egyiitt) 0.125.801,- E Ft
Ebbol:
Postai kifizetési utalvannyal kifizetett 6sszeg 2011.04.08-ig* 446.406,- E Ft
Postai kifizetési utalvannyal teljesitett kartalanitas 2314 tétel
OBA Betétbiztositasi kartyaval kifizetett 6sszeg 2011.04.08-ig 1.634.876,- E Ft
OBA Betétbiztositasi kartyaval teljesitett kartalanitas 669 tétel
Atutalassal kifizetett 5sszeg 2011.04.08-ig 6.805.638,- E Ft
Atutalassal teljesitett kartalanitas 2943 tétel
Kifizetve 0sszesen 8.886.921.- E Ft
Kartalanitva dsszesen** 5329 {6

* Postai visszaérkezések miatt csokkent az dsszeg
** A kartalanitott személyek szdma és a kartalanitasok szama kozotti eltérés oka, hogy tobb személynek tobb
tételben tortént kifizetés

Az OBA 4prilis 13-4n kelt levelében jelentette be az igényét a felszamolo biztosnal az addig
teljesitett kartalanitasi kifizetésekre ¢és felmertilt koltségekre vonatkozoéan, valamint
bejelentette a még varhatd kartalanitasi kifizetések Osszegét is. A bejelentés a kifizetett
betétek és a még varhatod kartalanitasi kotelezettség vonatkozasdban 9.125.800.870,- Ft, a
kartalanitassal 0sszefliggd jarulékos koltségek esetében pedig 31.602.090,- Ft 6sszegrol szolt.

A felszamolasi eljaras sordn esedékess¢ valo koveteléseket (ide értve a kartalanitasi
kifizetéseket, valamint az azokkal kapcsolatban felmeriild koltségeket) az OBA a jogszabalyi
hatariddben rendszeresen bejelenti a felszamolonak. A bejelentésben egyuttal tajékoztatja a
felszamolot a még varhat6 kartalanitasi kifizetések modosult 6sszegérdl is.




V.
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Panaszkezelés

Tobb reklamacié adddott abbdl, hogy a Takarékpénztar altal atadott szadmitastechnikai
adatallomanyban egy betéthez csak egy tulajdonos keriilt rogzitésre, holott a betétszerzodés
alapjan a betétnek tobb tulajdonosa volt. Jellemzé moddon a tobbi tulajdonos
meghatalmazottként szerepelt a nyilvantartasban.

Ezekben az esetekben az OBA-nak a feliigyeleti biztos, illetve a felszamold biztos igazolasa
alapjan a banki adatokat médositania kellett, és at kellett szdmolnia a kartalanitasi 6sszegeket,
majd a betéteseket 1) elszamolasi bizonylat megkiildésével értesiteni kellett errél. A
tulajdonostarsak részére a potlolagos kartalanitasok kifizetésére csak azt kdvetden keriilt sor,
hogy az 1) tulajdonosi hanyadok alapjan megallapitott tobblet-kartalanitds az eredetileg
kizarolagos tulajdonosként szerepelt betétestdl visszafizetésre kertilt.

A halal esetére sz6l6 kedvezményezettséget nem rogzitették a rendszerben, igy az elhaldlozas
tényét igazolo okiraton kiviil a Takarékpénztartol is igazolast kellett kérnie az OBA-nak err6l
a tényrdl ahhoz, hogy a kartalanitast a jogosultnak kifizethesse.

A Forréas betétjegyeknél fordult el, hogy a nyilvantartdsban a mar lejart betéteknél nem
szerepelt kamatdsszeg, melyet az ligyfelek a reklamacidjukban hidnyoltak. Ezek kifizetéséhez
szintén a feliigyeleti biztostol, illetve a felszamolo biztostol kérte be az OBA az igazolast.

Kommunikacio

A kartalanitds sordn a betétesi nyugalom megorzése érdekében az érintetteknek adott
kozvetlen tligyfél-tajékoztatds, valamint a tomegkommunikacios eszkdzokon keresztiili PR
tevékenység egymassal szoros iddébeli és tartalmi Osszefliggésben zajlott. Az tgyfél-
tajékoztatas 1épéseit a kartalanitas kronologikus bontasa mutatja, alabbiakban annak
volumenét €s a médiakommunikacio 1épéseit részletezziik.

Hirelozmény: nott a betétbiztositasi védettség

Az OBA 2010. december 31-én tajékoztatta a pénziigyi Gjsagirokat a 2011. januar 1-jén életbe
1€pd 100 ezer eurds védettségi hatarrol.

Ennek hatasara januar 2-ig ,, 100 ezerre nétt a betétbiztositdasi védettség” f6iizenettel mintegy
fel tucat cikk jelent meg a szakmai és kozéleti médiumokban. A megsziiletd beszamolok
tulnyomo része az 0j értékhatar kozlésére szoritkozott ugyanakkor szdmos helyen kapott
helyet az OBA kértalanitasi alapfeladata is.

A bezaras napja: azonnali kozlemény

A betéteseket a lehetd legvaratlanabbul és érzékenyen érintd januar 3-i betétbefagyas (az év
els6 munkanapja, segélyek/jarandosagok utaldsanak idészaka) miatt kiemelten fontos volt a
gyors, érthetd, a teenddkrdl és a kovetkezd napok eseményeirdl egyidejiileg dsszehangoltan
zajlo tobb csatornds tdjékoztatds. A regiondlis érintettség miatt mar a kezdetekben latszott,
hogy a sikeres kommunikacié egyik kulcsa a helyi tomegtajékoztatas kiemelt kezelése és
lehetdség szerint az orszagos médiat megeldzo tajékoztatasa lesz.
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A januar 3-i1 helyszini informatikai adatmentéssel egyidoben az OBA kommunikacids
vezetdje tmutatast tartott a fiokvezetoknek a kartalanitas kapcsan felmeriild kérdésekrdl, az
igyfél-tajékoztatds formairol, valamint atadta a fiokokban kifiiggesztendd kartalanitasi
Hirdetményt. Igy mér a masnapi fioknyitaskor mind a kilenc , Jégazda”-fickban és az OBA
honlapjan is megjelent a kartalanitas idejérol, 6sszegérdl és modjardl sz616 OBA hirdetmény.

Sajtokozlemény és sajtotajékoztatod

Januar 4-én délutdn a PSZAF sajtokozlemény utjan tajékoztatta a nyilvanossagot a feliigyeleti
engedély visszavonasarol. A kozlemény kitért az érintett betétesi kor méretére, egyuttal
ramutatott az OBA kovetkez6 napokban valé szerepvallaldsara. Ezt kovetdé harom oran beliil
az OBA meghivot kiildott valamennyi jelentés médiumnak egy masnap déleldtti
sajtotajékoztatora, melyen helyzetismertetést igért az OBA kartalanitasi szerepére, s
forgatokonyvet az elkdvetkezd napokra.

Ezzel egyidejileg az OBA két orszagos és két regionalis napilap szamara eljuttatta a
kartalanitasi eljarasrol sz6lo6 OBA Hirdetményt, masnapi megjelenést kérve. A lokalis
kommunikéci6 fontossdga miatt ezen tGilmenden az érintett régiokban miikddd elérhetd
kabeltévé szolgaltatokat is tajékoztatta, melyek masnaptol tobbszor lehoztak a hirdetmény
szovegét.

A januar 5-1 OBA sajtotajékoztatén 12 médium vett részt (Népszabadsag, Magyar Nemzet,
Népszava, Magyar Hirlap, Info Radio, Figyeld, MTI, Privatbankar, RTL Klub, Duna TV,
ATV, M1). Még aznap este valamennyi jelentds esti hirad6 anyagaiban (ATV, M1, Duna TV,
RTL Klub) és a masnapi tuddsitasokban (valamennyi orszagos napilapban €s az elektronikus
gazdasagi médiumokban) is megjelent a ,,Jogazda” miatti OBA Kkartalanitas. 24 dran beliil
tobb mint félszaz cikk/beszamold sziiletett az ligyrol.

A januér 5-én megtartott ,,ligyindito” sajtotajékoztatd utan a harmadik hét elején, januér 18-an
adott ki az OBA olyan sajtokozleményt, amely mar az adatfeldolgozas els6é stadiumanak
eredményét mutatta, részletezve tobbek kozott a kartalanitasra véardk korét, az 4allami
garancias betétek, valamint a Hpt. 100. § (1) bekezdése ala tartozok korét is.

Fioki tajékoztatas

Az Tlgyrél beszamolé meédia mellett a ,,Jogazda”-fidkok {igyintéz6i 1s folyamatosan
tdjékoztattdk az érdeklddoket. Rajtuk keresztiil kozel 3000 iigyfél nyujtott be
személyazonositas mellett adatbejelentd lapot az atutalassal torténd kartalanitdshoz sziikséges
Uj bankszdmlaszam bejelentésére, melyre januar 10-ig volt lehetdségiik. Tovabbi kozel 250
ugyfél kereste fel a fiokokat adatvaltozas bejelentése, illetve — a kartalanitds masodik felében
— reklamacios firlapok kitdltése céljabol.

Kommunikacios csatornak

Krizis-kommunikacios honlap

Januar 5-én megnyilt a krizis-site-ja (linkkel kapcsolodott az OBA intézményi honlapjahoz),
mely tartalmazta a Takarékszovetkezet bezarasarol feliigyeleti hatarozatot, valamint a kilenc
fiokban és a négy napilapban megjelent OBA hirdetményt. A honlap folyamatosan frissiilt a
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kartalanitdsra vonatkoz6 naprakész adatokkal. A tavalyi év januar havi atlaganak
kilencszeresére nott 2011. januar 5-ét6l a honlapra latogatok szama.

Hangujsag

A valsagidoszakon kiviil is folyamatosan iizemeld, altalanos betétbiztositasi tudnivalokat
tartalmazo telefonos hangujsag kiboviilt a ,,Jogazda”-betétek utani kartalanitdsra vonatkozo
mentiiponttal, mely altaldnos tajékoztatast adott a kartalanitds menetérdl az érdekldddknek.

OBA telefonos tigyfélszolgalat

Az OBA-hoz tilnyomorészt telefonon fordultak a kérosultak részletes felvilagositasért. Az
érdeklodés megkdzelitette, idénként tal is 1épte azt a volument (6sszesen 600 telefonhivas a
20 nap alatt), amit a kis Iétszamu szervezet alaptevékenysége ellatasa mellett még hatékonyan
kezelni képes.

Helyi média

A helyi média kiszolgalasa a lehet6ségekhez képest mindig prioritassal tortént. A karosultak
legtobbjének lakhelyén terjesztett Eszak-Magyarorszag kozolte az iiggyel kapcsolatos
leggyakoribb kérdéseket és arra adott valaszokat. A lap a kartalanitdas 20 napja alatt tiz
alkalommal foglalkozott az tiggyel, ezzel jelentdsen hozzajarult a gyors €s pontos iigyfél-
tajékoztatashoz.

Kozosségi (social) media

Januar 18-an, az adatbazisbol kinyert elsddleges adatok nyilvanossagra hozasanak napjan az
OBA elinditotta Facebook alkalmazésat ,, Betétbiztositas — OBA” néven. A ko6zOsségi
médiatérbe valod belépésrél szamos média adott hirt. Ennek is kdszonhetéen o6rdkon beliil

rrrrrr

Szektortimogatas — egyiittmiikodés a kozbizalom ergsitéséért

A megnyugtatd ¢&s teljes kort tajékoztatds érdekében minden érintett szervezet
kommunikacios szakembereivel egyiittmiikodott az OBA, igy a PSZAF és az OTIVA,
valamint az OTP Bank PR csapatdval, tovabba a ,,Jogazda”, valamint a Forr6 és Vidéke
Takarékszovetkezet vezetésével.

A kartalanitasi idoszak kommunikacios lezarasa

Egy kartalanitasi iigy kommunikéacidja nem all meg a kifizetésre rendelkezésre allo 20
munkanap végével. Kapcsolodo tigyek és témak megnyugtatd kezelése érdekében a
kommunikacios tevékenység elhtizodik, aktiv marad a kifizetések utan is.

., Ugyzare” sajtéesemény

A ,Jogazda”-iigy idejében az OBA lgazgatotanacsanak elnoki tisztét az OTSZ iigyvezetd
igazgatoja latta el. A szektorialis érintettség kapcsan igy februar 18-an kozosen tartotta
,ugyzard” sajtobeszélgetését a két szervezet.

Az intézményi egylittmiikodés, az egymast erdsitd iizenetek (ligyfél-tajekozodas fontossaga, a
takarékszovetkezetek kotelezd integraciés tagsaga) a pénziigyi fogyasztovédelem
szempontjanak intézményeket 6sszefogd célkitiizését jelenitette meg.
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Utolagos iigyfélelégedettség-felmérés

Az OBA mikodése soran, - és tudomasunk szerint Eurdpdban is - elészor keriilt sor
betétbiztositasi kartalanitast kovetéen az Tlgyfél-elégedettség piackutatdsi modszerekkel
torténd felmérésére. A kérddives felmérés célja az OBA kozéptavh intézményi célkitiizéseivel
(2010. évi Beszamol6 3.2.1. Intézményi célkitiizések IV. pont), azon beliil a 2011-re eldiranyzott
intézkedési tervével Osszhangban, az ligyfél elégedettséget kivaltdé miikddési kornyezet
kialakitdsahoz, a tarsadalmi felelosségvallalas erdsitéséhez vald hozzdjarulds, egyfajta
utdlagos mindségbiztositasi felmérés.

2011 marciusaban az OBA kérddivet kiildott 500 véletlenszeriien kivalasztott kartalanitott
betétesnek (a teljes kartalanitottak kozel 10%-a). Az anonimitast biztosito, valaszboritékkal
ellatott kérddiv a kovetkezd témakra tért ki:
a) A maximalisan 100 ezer eurds (27,8 milli6 forint) kartalanitds megfeleld védettséget
nyujt-e On szerint?
b) Megnyugtato, elfogadhatd-e a 20 munkanapos kartalanitasi id6?
c) Meg volt-e elégedve a kartalanitds soran az OBA altal adott valaszokkal,
tajékoztatassal és panaszkezeléssel?
d) Melyik tajékoztatasi format tartotta a ,,Jogazda”-ligyben a leghasznosabbnak?
e) Egyéb gondolat, vélemény, kritika, vagy javaslat

A 15 %-ot' meghalado valaszadas alapjan biztatd kép mutatkozik mind a betétbiztositas
jelenlegi torvényi alapfeltételeivel vald fogyasztoi elégedettségrol, mind az OBA januari
kartalanitasarol, egyuttal hasznos visszajelzések érkeztek a potencidlis fejlesztési iranyokrol.

a) A valaszadok 96%-a szerint megfeleld védettséget nytjt a 100 ezer eurds kartalanitasi
szint, 4%-uk szerint nem.

b) A 20 munkanapos kartalanitasi id6 hasonloképpen 96%-nak elfogadhato és
megnyugtatd, 4% szdmara nem.

c) Az OBA-nak a kartalanitas ideje alatti tajékoztatasaval/valaszaival 89% volt elégedett,
5% nem, 6% nem adott valaszt. Az e kérdéskorhoz kapcsolddoan kapott legtobb
kiilonvélemény tobbsége az OBA gyorsasagat €s ligyintéz0i pontossagat emelte ki:

A tdjékoztatast megfelelonek tartom, a pénz kifizetése gyorsan és pontosan
megtortént.”

., A megadott hataridon beliil pontosan kifizettek, a tajékoztatas megfelelo volt.
Az elszamolas attekintheto volt.”

. Korrekt,  érthets, megnyugtaté vilaszt kaptam. Ugyintézéi magas
intelligenciardl tettek tanubizonysagot. Koszénom!”

., Készséggel alltak rendelkezésemre, ennek kapcsan telefonon beszéltiink.”

., Betartottik a hatariddt, korrekt felvilagositast adtak és elérheték voltak
telefonon, személyesen!”

Az OBA panaszkezelése a valaszadok 55%-a szerint megfelel6 volt, 1% szerint nem,
34% nem tudta megitélni, mert a kartalanitds sordn nem volt panasziigye, 10% nem
adott valaszt. A kérdéskorhdz kapcsolddd vélemények itt is az OBA {igyintézést
emeltek ki:

)

., Reagaltak idoben.’

': A kereskedelmi bankok megtakaritasi termékei esetén alkalmazott lakossagi direkt mail akcidk atlagos
valaszadasi rataja 3-5% kozotti.
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., Nyomtatvanyt bocsatott ki, az iigyfeleket ezen tajékoztatta, mikor mi fog
torténni.”
,, Betartottak minden vallalt kotelezettseget!”

d) A tajékoztatasi formakrol szolo témakor az egyik legmeglepObb eredményt hozta. A
személyes fioki kapcsolaton til ugyanis a kdrtalanitottak viszonylag magas
atlagéletkora (52 év) és urbanus kornyezettdl tavoli lakhelyiik ellenére kiemelkedd
helyen végzett az internet mint informécioforras. A vélaszadok hatrébb soroltdk
ugyanakkor az ismer6sok/szomszédok fontossagat.

e) A szabad véleményalkotas, kritika és javaslat kérdéskorében tobb tucat megjegyzést
kaptunk, ezek nagy része az OBA-nak szo6lo kdszonet, volt viszont megfontolando
iranyt mutat6 visszajelzés is, pl.:

., Kbszonom, hogy becsiiletesen a kamatot is kifizették és igy tovabbra is
biztonsagban érezziik a pénziinket.”

., Rovidebb kifizetési hatarido, gyorsabb tajékoztatas.”

., Koszonet az OBA-nak a gyors és profi intézkedesert!!!”

,, Véleményem szerint: az tigyfél telefonon valo rovid személyes megbeszélés,
vagy kapcsolattartasa megnyugtatobban hatott volna. Tobb iigyféllel
beszélgettem és szerintiik is jo lett volna.”

., Végre valami, ami jol miikodik (ha sajnos megtorténik baj) és teljesiti a
vallalt kételezettséget - pontosan, idében!”

A kartyahasznalat eléggé kotott, talan lehetne szélesebb koril.’
"Maximalisan meg voltam elégedve és kérem, hogy a jovoben is szamithassunk
az OBA biztonsagaba és precizségébe.”

Ne legyen ilyen eseményre sziikség, a bizalom megrendiilt!

)

A jovében az OBA az lgyfélelégedettség-felmérést valamennyi, adott iligyben érintett
kartalanitott betétes szamara el kivanja kiildeni.



