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. Vezetdi 6sszefoglalo

A Soltvadkert és Vidéke Takarékszovetkezet (Takarékszovetkezet vagy Tksz.) 2012.
junius-juliusban lezajlott esete a hazai betétbiztositas torténetének legnagyobb
0sszegl, egyuttal leggyorsabb kartalanitasi folyamata volt. A 15 334 érintett betétes
tobb, mint 33 millidrd forint (kb. 120 millié eurd) kartalanitasban részesiilt, ami az OBA
— piaci értéken szamolt — vagyonanak harmadat tette ki. Az OBA a nagy volumend
kifizetés tulnyomd részét (98,4%) a torvényileg eldirt (20 munkanapos) hataridé
félidejére teljesitette.

Ez a minden korabbinal gyorsabb kartalanitds harom dolognak volt kdszénhetd:

- az OBA és a Fellgyelet kozotti egylttmikodési megallapodasban foglaltak
szerint a PSZAF Takarékszovetkezettel szemben meghozott intézkedéseirdl az
OBA folyamatosan tajékoztatast kapott (korai elorejelzés),

- a két szervezet k6z0s helyszini ellendrzése Utjdn érdemben javitani lehetett a
betéti nyilvantartdsok adatmindéségét, amiben a Tksz. is partnernek bizonyult,
igy az OBA a bezaras idejére mar egy korrigalt adatbazisra tdmaszkodhatott, a
KBB adatallomany jol vizsgazott (adatmindségy);

- az OBA a bezaras idejére készenlétbe tudta helyezni belsé és kiilsd
er6forrasait, készenléti partnereit, beszerzéseket hajtott végre, valamint
integrdlta eljarasrendjébe a megel6z6 évi kartalanitasi kifizetés valamennyi
tapasztalatat (gyors reagalas).

A Takarékszovetkezet betéteseinek kartalanitdsa soran az OBA — Osszességében
kedvezd tapasztalatok mellett — el8szor alkalmazott kiszervezett telefonos
Ugyfélszolgdlatot a vart nagyszamu lgyfélhivas kezelése érdekében.

Készenléti megdllapodasunk alapjan — elére rogzitett feltételek mellett — ismét
bevontunk kifizeté ligyndkbankot. A kifizetd tigyndkbankként (KUB) szerepet véllald
OTP Bank egy eldre rogzitett ligyfél szegmensben (az 6sszes céges és az 5 millié Ft
feletti betéttel rendelkezé maganszemély ligyfelek) a korabbihoz képest 0sszetettebb
szolgdltatast vallalt. Az eseti megallapodasban — a készenléti megallapodasban
rogzitett kedvezményes kondiciokhoz képest — az OBA ragaszkodott a
dijmentességhez azokban az esetekben, amikor az lgyfél az OTP-ben helyezte el az
OBA-t6l kapott kartalanitasat.

A kifizet6 partner alkalmazdsa szamos jogi, technikai és folyamatszervezési
tapasztalattal jart, melyek a késébbiekben beépiilnek a kartalanitasi igymenetbe.

A Kkértalanitasi folyamatszervezés legfébb tanulsdga, hogy a nagy volumend
kartalanitas esetén a kifizetési csatornak (partnerek) ligyfél kiszolgaldsi kapacitadsa,
illetve képesseége jelenti a gyors és zavartalan kifizetés legnagyobb akadalyat. Mind a
Posta, mind az OTP érintett fidkjaiban rovid idén belll a megszokott napi igymenetet
messze meghaladd Ugyintézési kapacitasigény merilt fel, melyre el6zetes kapacitas
tesztek hidanyaban a kifizetd partnerek nem voltak kelléen felkésziilve. A kifizeté
partnerek lgyfél-kiszolgaldsi kapacitdasanak merteke ujabb, hasonlo volumend
kartalanitas esetén kiemelten kezelendd szempontnak mindsiil és akar tébb postai
vagy banki szolgaltato bevonasat igenyelheti az OBA részérdl.

Egyfajta mindségi garancia nydjtasa, valamint a pénzlgyi stabilitds helyzetével
kapcsolatos barométer miatt — Eurépaban élenjaréként — rendszerlinkbe beépitettiink
egy standard elégedettségi kérddivet. A kisérleti jelleggel els6ként a 2011-es
kartalanitasi Ugyben alkalmazott kérddivet a kifizetési elszdmolassal egyitt ezuttal
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valamennyi kartalanitdsban részesilt betétesnek elklildtiik. A visszakilildés aranya a
Takarékszovetkezet esetében kozel 9 szazalékos volt, amely a piaci hasonlo
kampanyokhoz viszonyitva — a kiértékelést végz6 kiilsé cég szerint — kiemelkedd
eredménynek mondhatd. A vdlaszadok tulnyomo része, 75 szdzaleka teljesen meg
volt elégeadve az OBA kartalanitasaval (a kiértékelést lasd a 6. pontban).

A pénziigyi stabilitas vonatkozasaban leszirheto volt, hogy a valaszadok 76%-a
szerint a 100 ezer eurds torvényi kartalanitds elegendd mértékd, 92%-a szerint a 20
munkanapos kifizetési hatarido elfogadhato eqgy hitelintézet bezarasa esetéen.

Az esetbdl lesziirhet6 tanulsagok osszefoglaldja

Intézménykozi
= Az OBA-nak a Felligyelet kdzremlikodésével szigorian meg kell kdvetelnie,
hogy a KBB adatadllomany atvizsgdlasa soran tapasztalt nyilvantartasi hibak,
illetve hidanyossagok javitasat a betéti nyilvantarté rendszerben is vezessék at.

Informatikai
» A jelen kartalanitds sordn tapasztaltak alapjan az OBA Kifizet§ Rendszerében
(KIR) meg kell teremteni a zarolt betétek, betétrészek részenkénti kifizetésének
lehetdségét.
» A KIR adatbetdltd6 modulban meg kell teremteni a kisebb adathibdkat
tartalmazé allomanyok — vezetdi dontés alapjan torténé — befogadasanak
lehetdségét.

Kartalanitasi

= Kartalanitas soran mind a tagintézeti ligyintézék, mind az lgyfelek figyelmét fel
kell hivni arra, hogy az 0rokolt betét esetén vezessék at a valtozasokat a
rendszerben, és az 6rokost tlintessék fel tulajdonosként. Ez az tigyfél érdeke is
azon jogszabalyi rendelkezés alapjan, miszerint a hagyatékataddé végzés vagy
a birésagi itélet jogerbére emelkedésétdl szamitott egy évig vagy a rogzitett
kamatozasu kamatperidodus végéig — a kettd kozil a késdbbi idépontig — a
kartalanitas szempontjabol kiilon betétnek mindsil az 6rokolt betét.

» Fel kell hivni a Tagintézetek figyelmét, hogy gydmhatdsagi betétek esetén a
tulajdonos a kiskoru vagy gondnokolt személy és nem a térvényes képviseld, a
KBB adatot (azaz a Konszolidalt Biztositott Betét adatot, amely a betétesnek az
adott hitelintézetnél 1évé valamennyi OBA A&ltal biztositott betétje utan jaré
kartalanitds 6sszegét mutatja) az 6 nevére kell elkésziteni, de a gyamhatdsagi
betét 6sszegét zaroltként kell feltlintetni.

= Szintén fel kell hivni az ligyfelek és a Tagintézetek figyelmét arra, hogy ha az
egyéni vallalkozé megsziinteti a vallalkozasat, akkor csak olyan betéttel
rendelkezhet, amelynek nyitdsdra maganszemély jogosult.

Kommunikacios

» a KUB-bel és a Postaval kétendé szerz8désben szabalyozni sziikséges a
kartalanitdas egységes kommunikaciojat. A tobbszereplds kifizetés esetleges
tobbszereplds kommunikacidja veszélyezteti a hatékony lgyfél-tdjékoztatast és
zavart kelté lzeneteket eredményezhet, avagy egyenesen hatranyos lehet az
OBA kartalanitasi szolgdltatasara nézve.

» a KUB-bel folytatott belsé kommunikaciét egy kapcsolattartdn keresztiil
érdemes koordinalni.

» Kartalanitasi kifizetés sordn a jogszabdlyok két orszdgos napilap kotelezd
hasznalatat irjak el6 a kifizetés tényérdl torténd hivatalos kozlés eszkdzeként.
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Nem orszagos érintettséggel jaré kifizetés sordn célszerld a helyi napilapban
valé fizetett megjelenést alternativaként hasznalni. Célszerl tovabba a
nyomtatott média alkalmazasat kiegésziteni az elektronikus médiafelliletekkel.
A koltséghatékonyabb online médianak a nyomtatott napilapokat meghalado
jelentéségét mutatja az elmult idészak mindkét (,Jogazda” Takarékpénztar és
Soltvadkert Tksz.) kartalanitasi esetét kovetd Ugyfélelégedettség-kutatas
eredménye is.

Jol  korllhatarolhatd, lokalis foldrajzi  terlletet érintd kifizetés soran
hatékonysag szempontjabdl érdemes helyi média road-show-t tartani. Ez mind
a helyi véleményalakité Ujsagirdkkal valé kapcsolattartas szempontjabdl, mind
a helyi médiandvekvd sllya és hitelessége alapjan kiemelkedé fontossagu
lehet.



Il. A kartalanitas kronolégidja
1. Bezaras és kornyezetleiras

2012. junius 1-én a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete visszavonta a Soltvadkert
és Vidéke Takarékszovetkezet muikodési engedélyét, egydttal elrendelte az
intézmény végelszamolasat.

2. A Takarékszovetkezet bezarasat megel6zéen végzett feladatok

A Fellgyelet 2012. februar végén jelezte, hogy a Takarékszovetkezet Uj vezetbje nem
latja redlisnak a tOkehelyzet helyredllitasat, ezért a Takarékszovetkezetnél
célvizsgalatot kezdeményezett, hogy a valdédi tékehelyzetet megallapitsa. A vizsgalat
lezardsaig a Takarékszovetkezetnek megtiltotta a tulajdonosok részére torténd
kifizetést és napi adatszolgaltatasi kotelezettséget rendelt el.

A vizsgalat lezarasat kdvetéen — junius elsejével — visszavonta a Takarékszovetkezet
mukddési engedélyét és kezdeményezte a végelszamolasat.

Egy esetleges kartalanitasra torténd felkésziilés érdekében a Felligyelet felkérte az
OBA-t, hogy az ellendrzési egyilttmikodés keretében a Takarékszovetkezetnél
helyszinen torténé OBA szempontu vizsgdlatot végezzen el. Az OBA szempontl
vizsgalat megallapitdsait tartalmazd jelentést a Felligyelet csatolta a vizsgalati
jegyzbkodnyvéhez.

A jelentésben meghatarozott feladatok kdzott szerepelt a szabalyzatok aktualizalasa, a
nem biztositott személyek (5%-os tulajdonosok, vezetd 4&lldsu személyek,
hitelintézetek, anonim betétesek stb.) torlése a KBB adatallomanybdl, a hianyosan
nyilvdntartott személyi adatok pétldsa (cégek esetén addszam, maganszemélyek
esetén egyéb azonositdé adatok), az adott mezének nem megfeleld adattartalom
javitdsa, Ugyféltipus besorolds javitdsa és az indokolatlan tobbszords kartalanitasi
értékhatar (kft-k, bt-k esetén a tulajdonosok szdma szerint) médositasa.

Az OBA helyszini vizsgdlata soran feltart KBB adat-el6allitasi és egyéb betét-
nyilvantartasi problémak megoldasara a Felligyelet rovid hatarid6t adott.

A Takarékszovetkezet altal javitott KBB adatallomanyt az OBA (jbdl atvizsgalta, majd a
még fennmaradd hibak javitdsara — melyek programozoéi fejlesztést igényeltek — a
Tksz. altal vallalt hataridét az OBA elfogadta.

Az OBA a rendelkezésére 4ll6 idében attekintette, hogy a Takarékszovetkezet
kartalanitdsa soran milyen kartalanitasi kifizetési lehetéségek kozil valasszon, és
melyek azok a pontok, ahol az lgyfelek kartalanitdsanak gyorsitasa, kényelmesebbé
tétele még megvaldsithato.

Ennek megfeleléen a KUB keret-megdllapodéssal rendelkezé partnereink kéziil a
kivalasztas szempontja a megfelel§ foldrajzi lefedettseg, valamint az volt, hogy az
illeté KUB partnerrel teszt-kdrnyezetben milyen tapasztalatokkal rendelkeztlink.

Emellett megterveztiik a kartalanitas logisztikai feladatait, intézkedtlink a sziikséges
kellékanyagok megfelel6 mennyiségben torténd megrendelésérdl (boriték,
nyerskartya, nyomtatvany stb.), aktualizaltuk a Kkartalanitdssal 0Osszefiiggd
szabdlyzatokat és forgatdkonyveket, a kartalanitdsban részt vevék személyre szdld
feladatelvarasokat kaptak az ligyvezetd igazgatotdl.
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Egyeztetést folytattunk kartalanitasi partnereinkkel a varhaté esetre valé felkésziilés
részleteirdl, elsésorban a sziikséges kapacitastervezésiiket szem el6tt tartva.
El6készitettlik a majdani hirdetmények, informacidok leghatékonyabb kozzétételének
lehetbségeit. ElSkészitettlik az Ugyfelek tdjékoztatdsara szolgalé Hirdetmény
szOvegét, az elsé sajtokdzlemény tervezetét, valamint véglegesitettiik a kifizetési
elszamolassal egydutt kiklildott Ugyfél-elégedettséget felmérd kérddivet.

3. Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio

A Tksz. mikodési engedélyének visszavonasa és az intézmény végelszamolasanak
elrendelése nehezen megoldhatd helyzetet teremtett a betétesek tajékoztatdsaban,
mivel az OBA szinrelépése végelszamolas esetén akkor még nem volt lehetséges. (A
korabbi kartalanitasoknal felszamolasi eljaras indult az érintett hitelintézetek ellen.) A
PSZAF az NGM-nél azonnal kezdeményezte a Hpt. médositasat abbdl a célbdl, hogy
az OBA megkezdhesse ilyen esetben is a kartalanitast.

A helyzetet nem javitotta, hogy a betétesek egyetlen intézménytdl sem kaptak — nem
is kaphattak — hatdrozott vélaszt arra a kérdésre, mikor kezddédik el az OBA
kartalanitasa, hiszen az a parlamenti jogalkotastol és a koztarsasagi elnok alairasatol
fuggott.

4. A kartalanitas valasztott technikai médozatai

Az OBA a kartalanitast mindenkor a gyorsasag, biztonsag és kényelem szempontjait
figyelembe véve optimalizalja. Ennek megfeleléen dontottiink hdrom kifizetési mod
parhuzamos alkalmazasarol:

e Kifizeté Ugynék Bank (KUB)

Valamennyi cég esetén (ide értve az egyéni vallalkozdkat, alapitvanyokat,
egyeslleteket is), valamint az 5 millio forint feletti kartalanitasi 6sszeggel
rendelkezd magadnszemélyek esetén a Kartalanitdés az OTP-n mint KUB-on
keresztll tortént. Ebben az esetben az OTP az OBA altal megadott lista alapjan
technikai szamlat nyitott az tigyfél javara, melyre az OBA atutalta az ligyfélnek jard
kartalanitasi 0sszeget. Ezt a betétes felvehette készpénzben, elhelyezhette az OTP
fiokjaban betétként, vagy a bankfiékban adhatott megbizast egy Magyarorszagon
mUkodd masik hitelintézetnél vezetett bankszamlara torténd atutalasra.

o OBA Betétbiztositasi Kartya

Kizarélag maganszemélyek az egymillio forint feletti, de 5 millio forintot meg nem
halado kartalanitasi dsszegeiket Un. OBA Betétbiztositasi kartya segitségével
vehették fel a Magyar Posta hal6zataban, valamint az OTP Bank fidkjaiban és
pénzjegykiadé automatainal.

e Postai kifizetési utalvany
A Jegfelijebb egymillio forint 6sszegl kartalanitdsra jogosult maganszemély
betétesek postai kifizetési utalvannyal kaptak kézhez a kartalanitas 0sszegét.

B. Az elsé hét kartalanitasi feladatai

2012. junius 19-23. (kedd — vasarnap)

A hitelintézetekrdl és a pénzligyi vallalkozasokrdl szol6 1996. évi CXIL. tv. (Hpt.) junius
19-én kihirdetett médositasdval az OBA felhatalmazast kapott arra, hogy nemcsak
felszamolds, hanem végelszamolds elrendelése esetén is megkezdje a betétesek
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kartalanitdsat. A torvénymoédositds mar a Soltvadkert és Vidéke Takarékszovetkezet
folyamatban 1év6 végelszamolasaban lehetdveé tette az OBA kdzbelépését.

Az lgazgatoétanacs mar ezt megelézden a 19/2012. (VI. 5.) sz. hatarozataban elrendelte
a Takarékszovetkezet betéteseinek kartalanitasara iranyuld eljaras meginditasat.
Ennek alapjan junius 20-an reggel az OBA kartalanitasi vezetdje, kommunikacios
vezetbje és megbizott jogasza a Takarékszovetkezet soltvadkerti kdzpontjaba
utaztak, ahol jelenlétikben megtortént a junius 19-ei nap végi zaré-allomany
lementése, valamint szintén junius 19-ei zaronappal a Takarékszovetkezet elkészitette
a KBB adatallomanyt.

A betétallomany lementéséhez kapcsolédd iratokat az OBA munkatarsai atvették.
Ezzel egy id6ben atadtak az Ugyfelek elsd tdjékoztatasara szolgdldé Kozlemény
példanyait a fiokokban torténd kifliggesztésre.

A jelenlévé fidk-képviselbket, -vezetOket tdjékoztattdk a kartalanitds menetérdl, a
vonatkozé hatdlyos jogszabalyokrdl, az atvett dokumentaciok tovabbitasanak
modjardl, Ulgyviteli teenddkrdl, varhaté reakcidkrél, valamint az OBA (gyfél-
tajékoztatasi eljarasanak rendjérdl.

A Takarékszovetkezet szamitastechnikai rendszerében nyilvantartott teljes kor(
betétesi és betétadatoknak az OBA KIR rendszerébe vald betdltéséhez sziikséges un.
interface (atforgatd) program leirdsat mar a Takarékszovetkezet mukodési
engedélyének visszavondsakor atadtuk a végelszamolénak és felkértik, hogy
haladéktalanul bizza meg a munkaval a Takarékszovetkezet IT szolgaltatd partnerét,
igy junius 20-an mar az OBA rendelkezésére allt a KIR rendszerbe betdltendo
dllomany. Ez jelentésen lerdviditette az adatok feldolgozasanak idejét.

Junius 20-an az esti 6raktol az IQSYS (az OBA szamitastechnikai partnere) és az OBA
munkatarsai megkezdték az adatok betdltését, 21-én pedig elvégezték a betdltott
adatallomanyok ellendrzését és tisztitdsat. Ezaltal junius 22-ére az Ulgyfelek nagy
részének kartalanitasi adata rendelkezésre allt és a kifizetések megkezdéséhez
szikséges Ugyféladatokat tartalmazé fajlokat (OBA Betétbiztositasi kartyarendeld fajl,
KUB részére technikai szamlarendeld fajl) a kifizeté partnereknek &t tudtuk adni még
aznap délutan. A mar el6készitett egylittmiikdodésnek koszonhetéen mindkét partner a
kiegészitett adatokkal ellatott visszaigazolé fajlt még aznap visszakildte.

A kifizetd partnerek altal visszaigazolt és adatokkal ellatott allomanyok betdltése utan
az ugyfelek részére kikildendd kifizetési elszamolasok elektronikus allomanya junius
23-an este elkészllt és a levélkildemények elkészitésével és feladdsaval megbizott
partnernek atadasra kerdilt.

Alvallalkozékkal, megbizottakkal torténé egyiittmiikodés

Magyar Posta — készpénzforgalom

2012. junius 21-ére elkésziltek a kartalanitasi adatok. Ennek alapjan elsé korben
tdjékoztattuk a Magyar Postat a koztlink 1évd szerz6désnek megfeleléen arrdl, hogy
junius 25-én milyen Osszegben, mennyi kartalanitasi tételt és mely telepllésekre
kivdnunk inditani.



KUB

Az OTP Bank és az OBA - a kozottik 2011. januar 4-én létrejott Készenléti
szerz6désben meghatarozottak alapjan — 2012. junius 19-én aldirta a Soltvadkert és
Vidéke TakarékszOvetkezet kartalanitdsa soran alkalmazandd eljards részleteit
tartalmazo Eseti megallapodast.

A szerz8dés alapjan titkositott csatornan 2012. junius 22-én délutdn megkdldtiik azon
ugyfelek személyi adatait, akik a kifizetési csoportba torténd bevalogatasnak
megfeleltek, résziikre még aznap az OTP technikai szamlat nyitott, melyre a
kartalanitasi 6sszegeket csoportos atutalasi megbizas keretében egyenként jévairtak.

OBA Betétbiztositasi Kartya

2012. junius 22-én délutdn megklldtik az OTP Banknak azon Ulgyfelek személyi
adatait, akik részére jar6 kartalanitas az OBA Betétbiztositasi Kartya kifizetési
feltételeinek megfelelt. Partnerlink rovid hataridével elkészitette az Ugyfeleknek
kiosztott kartyaszamokat és a visszaigazold fajlokat megkdlldte résziinkre.

Postaktiv Kft - kifizetési elszamolasok eléallitasa

Az OBA, bels6é szabdlyzatanak megfeleléen a kartalanitdsi 0sszegeket részletezve
tartalmazo kifizetési elszamoldasokat tértivevényes levélben, lakcimre kildi ki az
Ugyfelek részére. Sikerilt olyan céget talalni (Postaktiv Kft.), amely a teljes nyomtatasi,
boritékolasi folyamatot képes gépesitve megvaldsitani és az ajanlott kildemény
ragszamat nyomtatassal képes feltiintetni a boritékon. A korabbi sikeres tesztek és a
postai bevizsgalas utan megallapodast kotottlink a Postaktiv Kft-vel.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié

= Jlnius 19-én a Hpt. médositasa kihirdetésre kerlilt a Magyar Kozlony elektronikus
fellletén. Ezt kovetéen az MTI-n keresztil megjelent az OBA kartalanitasanak
megkezdésérdl sz6l6 hiradas.

= Jlnius 19-21. k6z6tt az OBA lGzembe helyezte valamennyi kommunikaciés eszkozét
a honlaptdl a call-centeren at a Magyar Nemzetben, a Népszabadsdgban és a
Pet6fi Népe c. megyei napilapban megjelent Hirdetményig, megkezdddoétt az
Ujsagirdi kérdésekre torténd valaszadas.

= Az lgyfelek udvarias hangnemben, higgadtan, nyugodtan érdeklédtek a
részletekrdl, ez nagy vonalakban a késébbiekben sem véltozott.

Az lgyfél-tajékoztatasi és kommunikacios |épések részletei a Kommunikacié c.
fejezetben olvashatoék.

6. A masodik hét kartalanitasi feladatai

2012. junius 25 — jualius 1.

Tizezer darab kifizetési elszdmolas junius 26-an kerlilt a Magyar Posta orszagos
logisztikai kdzpontjaba, tovabbi négyezer pedig junius 27-én.

Els6ként a postai kifizetési utalvdnyok ,inditdsara” kertlt sor. A Kkartalanitasok
fedezetét a varhatd kifizetéseknek megfeleléen dtemezett dllampapir eladasokkal
teremtettik eld.



Az OBA Betétbiztositasi Kartyaval teljesitendd kifizetések esetében a betétesek kilon
kaptdk meg postdn a PIN-kédot tartalmazé normal levelet, majd a kartyat a
kartyahaszndlati Utmutatoval egyltt, végll a kifizetési elszamolast a kartalanitas
Osszegérdl.

A kifizetések Utemezése a masodik héten:

Kifizetési méd/folyamat Kezdé nap Ugyfél darab | Osszeg EFt
(brutto)
1) Posta-utalvany (24023#56']%5)5' 6958 1.845.935
2) OBA Betétbiztositasi
Kartya
- PIN boritékok postadzasa (24023#;;;2 2)5'
- munkanap 3939 8.977.248
e g -y 2012. junius 27.
- kartyak postazasa (6. munkanap)
s 2012. janius 26.
- fedezet inditasa (5. munkanap)
3) kifizetd ligynok bankon 2012. janius 25.
Keresziil (4. munkanap) 3125 19.475.616
4) elszamolasok postazasa 2012. jnius 26.
" (5. munkanap)
Osszesen: 14.022 30.298.799
A teljes kartalanitas 91.5% 91.2%
ardnyaban = e

A masodik héten a f6 feladatok egyike az elinditott kifizetési tételek figyelemmel
kisérése, a kifizetésben részt vevd partnerekkel torténd kapcsolattartas, valamint a
KIR-ben zarolt betétként nyilvantartott, de a betétbdl kifizetheté nem zarolt 6sszegek
kartalanitdsanak megteremtése volt. Ezen kivil felvettiik a kapcsolatot néhany
gyamhatdésdggal annak egyeztetésére, hogyan jarjanak el gyamhatdsdgi betéttel
rendelkezé kiskoruak, gondnokoltak esetén.

- o~

Alvallalkozokkal, megbizottakkal torteno egyiittmiikodeés
KUB

A masodik hét végen az lgyfelek keézhez kaptak kifizetési elszamolasaikat, amellyel
felkereshették a KUB fidkokat.

OTP kartyaszolgaltato

Szintén ezen a héten kaptdk kézhez az OBA Betétbiztositasi Kartyaval kartalanitando
Ugyfelek a kartyat és a PIN-kddot tartalmazo leveleket és az aktivalashoz sziikséges
KBB azonositészamot tartalmazé kifizetési elszdmolasokat. A hdrom levél birtokaban
megkezdték a kartydk aktivalasat, az aktivalas utan pedig a készpénzfelvételt.

Magyar Posta — készpénzforgalom

Junius 27-ét6l — az OBA A&ltal adott megbizast kovetd mdasodik napon — a Magyar
Posta megkezdte az 1 millié forint alatti tételek kézbesitését.
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Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié

Junius 26-an az OBA az adatdllomany alapjan rendelkezésre 4&ll6 részletes
kartalanitasi adatokrol tajékoztatta a sajtot.

A call-center napi szinten frissitette a leggyakoribb kérdésekre adandé valaszokat
(Q&A), az ujonnan felmerilé kérdésekre az OBA egy-két éran belll valaszolt, melyek
azonnal beépliltek a telefonos ligyintézdk adatbazisaba.

Juanius 27-én az OBA média road-show-t tartott Bacs-Kiskun megyében.

7. A harmadik hét kartalanitasi feladatai

2012. julius 2 - 8.

Az OBA kartalanitas menete

Ezen a héten inditottuk kifizetésre azon tételeket, ahol a zarolt betétbdl torténhetett
részkifizetés. A teljes adatallomany alapjan elkészitett, de kartalanitdsra nem kertilt
tételek atvizsgalasat végeztik el. A Takarékszovetkezet segitségével e-mailen és
levélben megkerestiik azon kulfoldi tgyfeleket, akiknek az adatallomanyban csak
kulfoldi lakcimik szerepelt. Felkértik O6ket, hogy adjanak meg magyarorszagi
hitelintézetnél vezetett szamlaszamot a kartalanitasi 6sszeg atutalasara.

Ezen a héten jelentek meg az elsd olyan Ugyfelek, akik vagy az OBA Betétbiztositasi
kartyat vagy a PIN-kédot tartalmazo levelet nem kaptak kézhez, igy a kartalanitasukat
egyedileg kellett megoldani. Ennek érdekében ezen ugyfelek kartyait technikailag
lejartta tetettiik az OTP-vel, azokat mar ezutdn nem tudtdk hasznalni. Az lgyfeleket
felkértlik, hogy adjanak meg egy hitelintézeti bankszamlaszamot, melyre a kartydakon
lévé fedezet visszaérkezése utan, a kartalanitas teljes vagy az abbdl még fennalld
maradék osszeget at tudjuk utalni.

Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacio

Julius 4-én az OBA sajtékdzleményben tudatta, hogy a betétesek 98%-a 10
munkanapon belll hozzajutott a Takarékszovetkezetnél elhelyezett megtakaritdsahoz.
Folyamatosan csokkend telefonos operdtori szammal, egyszemélyesre csokkentett
hétvégi és esti Ulgyelettel zajlo Ugyfélkiszolgalds, az altaldnos érdeklédés
dominancidjat atvette az egyedi lUgyekre, reklamacids esetekre torténd valaszadas,
ezzel pdarhuzamosan c¢sokkent a nem érintett, altaldnos tdjékoztatast kérd
ugyfélhivasok szama is.

8. A negyedik hét kartalanitasi feladatai

2012. julius 9-15.

Az OBA kartalanitas menete

Az lgyfélszamhoz viszonyitva csekély aranyban (365 db) visszaérkeztek a kifizetési
elszadmolast tartalmazd tértivevényes levelek. Néhdny esetben ,elhunyt”, tobb
esetben viszont ,cimzett ismeretlen”, ,cimzett elkdltozott” jelzéssel. Ez ugyancsak a
pontatlan nyilvantartdsra vezethetd vissza és az OBA-nak tobbletkoltséget és
adminisztraciot jelentett.
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Ezen a héten beérkeztek az elsé olyan igazoldsok, melyek zarolt betétek
felszabaditasat és Ugyfél részére torténd kartalanitasat engedélyezték, igy ezen
ugyfelek potkartalanitdasa megtorténhetett. Ezen kiviil a jogi eljarast igényl6 tigyekben
(hagyatéki, gyamhatésagi betétek) hozott és beérkezett végzések alapjan a
kartalanitasi 6sszeget megallapitottuk és kifizettlik a jogosultaknak.
Ugyfél-tajékoztatas, kommunikacié

Csokkend hivasszam és média-érdekldédés mellett folyt a kartalanitas.

9. Az 6tédik hét kartalanitasi feladatai

2012. julius 16-17.

Az OBA kartalanitas menete

A hagyatéki lgyek, a gyamhatdsagi betétekrdl szol6 végzések, valamint a zarolt
betétek kezelése a kartalanitasi hatarid6 lejartat kovetden, a beérkezett igazolasok
alapjan folyamatosan tortént. Emellett az lgyfelek részérél beérkezett reklamacidk
kezelését, a reklamaciokbol adédo feladatokat végeztiik.

Az allami garancids betétkifizetés menete

A Takarékszovetkezet adatallomanya tartalmazott — 1993. jdlius 1-je el6tt elhelyezett —
allami garancias betétallomanyt is. A Magyar Allam az OBA-t bizta meg a mintegy 15,8
millié forint (60.000 eurd) 6sszegl kartalanitas kifizetésének lebonyolitasaval.

Hitelez6i igénybejelentés a végelszamolasban

A Takarékszovetkezet végelszdmolasi eljarasanak kezdd idépontja 2012. janius 1-je
volt.

Az OBA 2012. julius 17-ig (azaz a 20. munkanapig) a betetesek 99%-at kartalanitotta. A
fennmaradd 0,8% esetében dvadékként lekdtott betétrdl, hagyatéki eljaras ala vont
betétrdl, illetve olyan kartalanitasrdl van sz6, amelyet a jogosult még nem vehetett fel.

Az OBA 2012. augusztus 31-ig bezardlag jelentette be az igényét a végelszamolénal
az addig teljesitett kartalanitasi kifizetésekre és felmerllt koltségekre vonatkozdéan,
valamint bejelentette a még varhatd kartalanitasi kifizetések Osszegét is. A
bejelentések a kifizetett betétek és a még varhato kartalanitasi koételezettség
vonatkozasaban oOsszesen 33.239.400.239,- Ft a kartalanitassal Osszefiiggo
Jarulékos koltségek esetében pedig Osszesen 77.410.021,- Ft (a kartalanitasi
kotelezettség 0,23%-a) 6sszegrdl szoltak.
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2012. szeptember 15-ig az aldbbi kartalanitadsok torténtek:

Ft %
Kartalanitasi kotelezettség (zarolt 6sszegekkel egyiitt) 33.239.400.239 | 100
Ebbdl:
Postai kifizetési utalvannyal kifizetett 6sszeg (brutto) 2.018.482.355| 6,1
Postai kifizetési utalvannyal teljesitett kartalanitas 7.409 | 483
(darabszam)
OBA Betétbiztositasi kartyaval kifizetett 6sszeg (brutto) 10.091.496.041| 30,5
OBA Betétbiztositdsi kartyaval teljesitett kartalanitas 4415 | 28,8
(darabszam)
KUB-6n keresztiil és dtutaldssal kifizetett Osszeg | 20.932.456.659| 63,4
(bruttd)
KUB-6n keresztiil és atutaldssal teljesitett kartalanitds 3510 | 22,9
(darabszam)
Kifizetve 6sszesen 33.042.435.035
Kartalanitva 6sszesen 15.334

A végelszamolasi eljaras soran esedékessé valo koveteléseket (ide értve a
kartalanitasi kifizetéseket, valamint az azokkal kapcsolatban felmeriilé koltségeket), az
OBA a jogszabalyi hataridében rendszeresen bejelenti a végelszamoldnak (a
felszamolds megindulads esetén pedig a felszdmoldénak). A bejelentésben egydttal
tajékoztatja a végelszamolodt/felszamolét a még varhatd kartalanitasi kifizetések
modosult 8sszegérdl is.
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Panaszkezelés

A call-center szolgaltaté az lgyfél telefonokat tipusonként (pl. altalanos érdeklédés,
0sszeggel kapcsolatos reklamacid) besorolva naponta tovabbitotta az OBA-hoz. Az
adatok alapjan — a napi kb. 120 tgyféltelefonbdl — vizsgalatot igényld reklamacioknal
(ez kb. napi 20 reklamaciot jelentett) az OBA munkatarsai szlikség esetén a megadott
telefonszamon felvették az tigyféllel a kapcsolatot.

Felkésziiltiink a kartalanitdsok elsé hullamat koveté reklamacidk fogadasara.
Elmondhatdé, hogy ezek tobbsége a kartya, vagy PIN elvesztése, a jogosult
mozgasképtelensége, cim, vagy adatvaltozds miatti megkeresés volt. Az
Ugyfélszolgdlaton keresztil 2012. julius 31-ig 622 db reklamaciot fogadtunk, ami
kevesebb, mint az lgyfelek 4%-a.
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V.

Kommunikacioé
1. A kartalanitas bejelentése

» Junius 19-én a Hpt. modositasa kihirdetésre kertiilt a Magyar Kozlony elektronikus
feliletén. Ezt kovetéen az MTI-n megjelent az OBA kartalanitdsanak
megkezdésérdl szol6 hiradas.

» Ezzel parhuzamosan az OBA leggyorsabb Ugyfél-tdjékoztatasi eszkdzein, a
Facebook-on és a Twitter-en az intézmény megerlsitette a kartalanitas
elindulasardl szo6l6 hirt, valamint élesitette a honlapjan a kartalanitasi felliletet (an.
krizis bannert), mely a legfontosabb informacidkat és a korabban felmerilt
leggyakoribb kérdésekre adott valaszokat tartalmazta.

= Junius 20-an délelétt megtortént az elézetesen eldkészitett telefonszam atiranyitas
a call-centerhez.

= Jlnius 20-an a helyszini informatikai adatmentéssel egy id6ben az OBA
kommunikacids vezetdje Utmutatast tartott a fiokvezetOknek a kartalanitas kapcsan
felmerild kérdésekrdl, az lgyfél-tajékoztatas formairdl, valamint atadta a fiokokban
kifiggesztendd hirdetményt.

» Jlnius 20-an az OBA sajtokozleményben tudatta a kartalanitds részleteit. A
sajtoval torténd kapcsolattartds soran kiemelten kezelte a Takarékszovetkezet
fiokhaldzatanak terliletén mikodo médiat.

= Jlnius 21-én megjelent a Magyar Nemzetben, a Népszabadsagban és a Petdfi
Népe c. megyei napilapban az OBA kartalanitasrél szo6l6 Hirdetménye.

2. Média kiszolgalas

A Takarékszovetkezet betétesei kartalanitdsanak junius 20-i megkezdésétdl
mérsékelt médiaérdeklédést tapasztaltunk. Ez vélhetben 6sszefliggott azzal a ténnyel,
hogy a végelszamolas megkezdése 6ta eltelt 20 napban az OBA szerepvallaldsanak
tényét gyakorlatilag a kezdetektdl minden orszagos és helyi médium ,kibeszélte”.

A Takarékszovetkezet médiaszolgaltatok szempontjabdl fejlett vidéknek mondhaté
mUlkodési terliletérél szdmos megyei sajté kereste meg az OBA-t a kartalanitas
részleteirdl érdeklédve, ezek a megkeresések minden esetben prioritast kaptak az
orszagos médiaval szemben.

A helyi média kiszolgdlasa érdekében az OBA kommunikaciés vezetdje junius 27-én
média road-show-t tartott a legnagyobb varosok érintésével.

3. Kommunikaciés csatornak

Krizis banner

Junius 19-én nyitottuk meg a 2011. évi kartalanitast kovetéen modernizalt honlapon
elhelyezett krizis bannert. A honlap féoldaldn taldlhatdé kiemelt részen valamennyi, a
kartalanitasroél szol6 informacio elérheté volt.

Az atlagos honlap-latogatottsag kiilondsen a végelszamolas bejelentésének napjan
volt magas (3000 latogatd), ezt kovetden a kartalanitasi idészak végéig (azaz julius 17-
ig) 0sszesen mintegy 70 ezer latogato 55 ezer oldalletdltést végzett. A latogatasok
atlagos id6tartama meghaladta a 4 percet, mely nagyon magasnak tekinthetd.
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Telefonos ligyfélszolgalat

Az elsé alkalommal hasznalt telefonos Ugyfélszolgalat kapacitast a varhato
ugyfélszam, a Tksz. piaci mérete és a pénzlgyi fogyasztok esetleges panikreakcidja
miatt 50 ezer hivasszamra terveztiik. A végsd, call-center altal kezelt hivasszam
volumen nem érte el a 3500-at. A teljes telefonos atiranyitas (a call-center adta ebben
az idében az OBA k6zponti ligyfélszolgalatat is) biztositotta a nagy volumend( kifizetés
zavartalan végzését.

Levél, email
Feltehetéen a telefonos Ugyfélszolgalatnak, és az Ugyfelek visszahivasanak
kdszonhetben levélben és e-mail Utjan csekély szamu megkeresés érkezett.

4. A kartalanitasi idészak kommunikacios lezarasa

Az OBA minden er6forrasat a gyors és problémamentes kartalanitasra koncentralva,
sajtbesemény megtartasa nélkili kartalanitds megkezdése mellett dontott. Ennek
megfeleléen a kartalanitas 20 munkanapot kovetd ,lezarasa” is sajtbesemény nélkdl
tortént. Az lgyfelek gyors ,pénzhez jutasanak” tényét erdsitette julius 4-én az OBA
tajékoztatasa arrdl, hogy a problémamentes lgyfelek 98 szadzaléka 10 munkanap alatt
hozzajutott a Tksz.-ben korabban elhelyezett megtakaritasahoz.

5. Partnerszervezetekkel torténé egyiittmiikodés

A megnyugtato és teljes kord tajékoztatas érdekében minden érintett szervezet (OTP,
Posta) kommunikaciés szakembereivel szorosan egylttm(kodtink. A Felligyelet és az
MNB kommunikaciés vezetdivel ,forrd drét” kapcsolta 6ssze az OBA-t.

6. Utdlagos ligyfél-elégedettség felmérés

A Takarékszovetkezet betéteseinek kifizetése utan az OBA maésodszor alkalmazott
betétbiztositasi kartalanitast kovetd értékelést az altala nyujtott szolgaltatas piaci
megitélésérdl. A korabban a 2011. évi kartalanitdas soran alkalmazott felmérést
integréltuk az OBA pénzligyi fogyasztévédelmi tevékenységébe azaltal, hogy minden
egyes kdartalanitast kapott Ugyfél a kifizetési elszamoldsaval egyitt megkapta az
ugyfél-elégedettségi kérddivet, igy az érintett betétesek 100%-anak volt mddja és
lehetd8sége értékelni az OBA munkajat, egyuttal visszajelzést adni arrél, mennyire
tartja elfogadhaténak a torvényben foglalt garancialis elemeket, U.m. a kartalanitas
értékhatara, a kifizetés atfutasi ideje.

A kérddiveket fliggetlen szakérté dolgozta fel; a munkat az Ugyfélelégedettség-
felmérésre szakosodott ClientFirst kutatécég végezte.

A Kkartalanitdst kovetd felmérés eredményei fontos indikatoroknak tekintheték
nemcsak az OBA tevékenységének objektiv megitélése, hanem egy kartalanitast
kdvetben a pénziigyi stabilitds aktualis dllapotanak értékelése szempontjabdl is.

A felmérés eredménye a legtobb vonatkozdsban megerdsitette a 2011. évi
kartalanitast kovetd felmérés eredményeit. Az OBA munkdja kapcsan tovabbra is
kiemelked6en pozitiv vélemény tapasztalhaté. A kritikdk és kifogasok szama a
valaszadok szamahoz képest is elenyészd.

A 15.662 darab kiklldott kérd8ivbdl 1.347 érkezett vissza. A 9%-os direkt mail
valaszadasi rata a piacon jonak tekinthetd.
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Eredmények

Az OBA kartalanitasi szolgaltatasaval valo eléegedettseg

A valaszaddk 93%-a elégedett (ezen belil 75% teljesen elégedett volt).

A 2011-es kartalanitasi Ggy utdn 94% volt elégedett az OBA-val, igaz, jéval kevesebb
valaszadd mellett (mindodssze 70 betétes).

Kritikak, elegedetlenseg

Minddssze 113 betétes (a valaszadok 8%-a) fogalmazott meg kritikat, mely leginkabb a
kartalanitasi peremfeltételek szubjektiv véleményezésérdl, illetve a kifizeté partnerek
munkaszervezésérdl szolt. Ezeken tul legtébben a kifizetés maddjat, tovabba néhanyan
annak gyorsasagat kifogasoltak (utdébbit a minden korabbinal gyorsabb OBA kifizetés
ellenére).

Reklamacio soran az OBA panaszkezelése

A kozvetlenil az OBA tevékenységét, lgyfélkiszolgaldsat érintd kérdés kiilondsen
fontos szempontja volt a felmérésnek, eredménye ugyanis belsé munkaszervezési
konzekvencidkkal is jarhat. A soltvadkerti ligyfelek valaszai alapjan 98% elégedett volt
az OBA valaszaival, és panaszkezelésével.

Ez a 2011. évi kartalanitds azonos kérdésére adott valaszanak 55%-os eredményéhez
képest kiemelked6 eredménynek szamit, foként, ha figyelembe vesszik, hogy az
el6zb kartalanitas érintettjeinek haromszorosat kitevd tigyfélvolumen soran szliletett!

A megfogalmazott kritikdk nagy része itt sem a feltett kérdésrdl (ti. a
reklamaciokezelésrdl) szoélt, ugyanakkor fontos tigyfél vélemények hangzottak el:

= ,Még nem kaptam vélaszt a kérdésemre: hova tlnt a kamat?”

= _,Ma panasszal éltem az euro betétem forintositdsa miatt, de még nem

jelentkezett az OBA.”

= Az OBA mikodésérdl nem volt tudomasom.”

» A bezardssal egyiddében kellett volna tdjékoztatni az ligyfeleket.”

» _Harom nap utdn kezdett tisztulni a dolog.”

Szabad vélemeny

Az esettel kapcsolatos szabad Ulgyfélvéleményt felkindld lehetéséggel 404-en éltek,
ebbdl tualnyomorészt (334 betétes) pozitiv, illetve semleges véleményt adott —
koszOnetiket fejezték ki az OBA munkatarsainak, illetve javaslatokat tettek a
késObbiekre. A kritikdk (70 betétes) itt is szertedagazdak voltak és tobbnyire a
Takarékszovetkezet  bezarasdanak  tényére  vonatkozé  ersen  szubjektiv
véleményeknek adtak benne hangot (pl. ,komoly elszamoltatast” kérve a vezetdkre).

Tdjékoztatasi csatornak

Honnan értesiilt a kartalanitasrol?

55%-0s eredménnyel a televizid, 37%-kal az internet, 30%-kal a bezart szolgaltatd
fidkja kapott megjelolést elsédleges hirforrasként. A televizié kiugré aranyat vélhetéen
a megyei szinten erds tévé halézat és az OBA altal kartalanitdsi kommunikaciéra
tudatosan hasznalt, arra 6nallé road-showt épitd lgyfél-tajékoztatds eredményezte.

Melyik tajékozddasi forrast tartotta a leghasznosabbnak?

2012-ben: 19% televizid, 16% internet, 12% fiok.
2011-ben: 37% internet, 36% fidk, 27% TV.
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Megallapithatd, hogy e harom kommunikacidés csatorna az elsédleges hirforrdsa a
kartalanitasra varoknak, melybdl kideril, hogy az OBA részére eldirt napilapban valé
kozzétételi kotelezettség a gyakorlat visszajelzései alapjan Ujragondolandd. A
napilapok hasznossédga a 2011-ben 20%-kal, 2012-ben csupan 5%-kal szerepelt.

Betetbiztositdsi peremfeltételek - Penziigyi stabilitas

A kartalanitasi 6sszeggel val6 elégedettség

A valaszadok 76%-a szerint a 100 ezer eurds torvényi kartalanitdas elegendd, 15%
szerint azonban nem. A 2011. évi kartalanitas 88%-os elégedettségi és minddssze 5%-
0os ,nem” valaszahoz képest a haromszoros elégedetlenség vélhetéen a
Takarékszovetkezet kartalanitasaban érintett nagybetétesek magas szama miatt
sziletett. (A TakarékszOvetkezeti nagybetéteseinek szama hatszorosan, a
nagybetétesi betétvolumen 6sszege tizszeresen haladta meg a 2011. évi kartalanitas
hasonl6 adatat.) Mindezek tiikrében megallapithatd, hogy a 100 ezer eurds védettség
a betétesek donté tobbsége szamara tovabbra is megfelelé 6sszegd.

A kartalanitas gyorsasaga

A valaszadok 92%-a szerint a 20 munkanapos kifizetési hataridé elfogadhaté egy
hitelintézet bezaradsa esetén (minddssze 5% szerint nem). Ez az érték nagysagrendileg
megegyezik a tavalyi évi felmérés eredményével (95% igen, 3% nem). A 20
munkanapos kdartalanitasi hataridé tehat a hitelintézeti bezaradst elszenvedett
betétesek szamara is elfogadhato.

ORSZAGOS BETETBIZTOSITASI ALAP
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