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PER NELKULI MEGOLDAS A PENZUGYI

FOGYASZTOI JOGVITAKBAN

A Pénziigyi Békéltetd Testilet a Magyar Nemzeti Bank altal mdkaodtetett, birdsagon

kiviili, alternativ vitarendezési forum, amely 2011. jdlius 1. 6ta nydjt lehetdséget a
fogyasztok és az MNB 4éltal feliigyelt pénziigyi szolgaltatok kozotti pénzligyi targyd

fogyasztoi jogvitak békés rendezéséhez.

A Testiilet elsédleges célja, hogy
egyezséget hozzon létre a felek
kozétt. Ha ez nem lehetséges,

akkor kételezést vagy ajanlast is
hozhat, ha van szolgdltatéi

Jjogsértés. Gyakran eléfordul,

- — - -

EGYEZSEG
KOTELEZES

AJANLAS

C MEGHALLGATASON KivUU
- MEGEGYEZES
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UGYTiPUSOK

Hataron

atnyulo ligyek

Méltanyossagi

ligyek

Békéltetési

ligyek

énziiavi
fogalmakat és termékeket,

a jévében megfelelé dontéseket
tudjanak hozni. Ezzel elGsegiti a
fogyaszték pénziigyi kultdrdjanak
és pénziigyi tudatossdgdnak
fejlodését.

Az ligymenet gyors, az eljaras 90 napon
beliil befejezédik. Az atlagos ligyintézési
id6 2023-ban 69 nap volt.

Az eljaras ingyenes, sem eljarasi dijat, sem
illetéket nem kell fizetni, a képviselet sem
kotelezd.

Pénziigyekben nagy tapasztalattal
rendelkezd, szakvizsgazott jogaszok és
kozgazdaszok segitik a megegyezést.

Az eljaras meginditasa az ligyfélkapun
keresztiil, elektronikusan is lehetséges.

Az online kotott pénziigyi szolgaltatasi
szerz6désekkel kapcsolatos jogvita
személyes megjelenés nélkil intézhetd az
EU Online Vitarendezési Platformon.




ELJARASI SZABALYOK

BELFOLDI BEKELTETESI UGYEKBEN

Fogyasztoi kérelem alapjan
‘ irasban, hataskor és eljarasi
| akadaly vizsgalata utan

A megel6z6 panaszeljaras

eredménytelensége esetén

150-es nyomtatvany -

Formakényszer van, de nem
elutasitasi ok

- A pénziigyi szolgaltatok
P @ egyuttmiikodésre kotelesek
5 A, birsag terhe mellett

| 75 napon beliili id6pontra
M) torténd meghallgatas tlizés

_ 90 napon beliili eljaras |

¢ befejezés, kivételesen és
indokoltan ligyenként egy
alkalommal 30 nappal

| bbithatd

, f Egyezség hianyaban — ha a
> kérelem megalapozott —

m ajanlas vagy kotelezést
tartalmazo hatarozat
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ELJARASI SZABALYOK

MELTANYOSSAGI UGYEKBEN

. alapjan indul, hataskor és
= eljarasi akadaly vizsgalata
, utan

irasbeli fogyasztoi kérelem

/a4

A megel6z6 panaszeljaras
eredménytelensége esetén,
de akar végrehajtas vagy per
hatalya alatt is

Formakényszer nincs, de
} javasolt alkalmazni a 180-as
- nyomtatvanyt

. egyuttmiikodésre kotelesek

A pénziigyi szolgaltatok

75 napon belili idopontra
tortén6 meghallgatas tlizés
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90 napon beliili eljaras
befejezés, kivételesen és
o indokoltan ligyenként egy
~ alkalommal 30 nappal
hosszabbithaté

ugyanazon ligyben

Eljarasi akadaly egy korabbi
méltanyossagi eljaras

Egyezség hianyaban
megsziintetés.

Nincs ajanlas vagy kotelezést
tartalmazo hatarozat




BEKELTETESI ES MELTANYOSSAG UGYEK

AMI KULONBOZIK

91

BELFOLDI UGY

FORMAKENYSZER

ELJARASI AKADALY A
FOLYAMATBAN LEVO PER,
FMH VAGY VH ELJARAS

A JOGALAP ES
0SSZEGSZERUSEG
VITATHATO

ADN IDYSSOANVLIIN

2015. o6ta  targyal a  Testllet
méltanyossagi ugyeket, melyekben a
kérelmez6  személyi vagy anyagi
koridlményeiben bekovetkezett valtozas
miatt kéri a szolgaltatét, hogy a
szerz6désben foglalt feltételtdl
kedvez6bb feltételekkel teljesithesse
fizetési kotelezettségét.

Ez mérséklés, elengedés, szerz6dés
modositasa, lezarasa stb., de az igény
jogalapja és 0Osszegszerlisége nem
vitathato.



az eljaras meginditasahoz a
kilfoldi szolgaltatotal
alavetés kell

~ alavetés hianyaban a
-~ fogyasztonak csak
. tajékoztatas adhaté arrél,
. hogy milyen mas forumhoz
fordulhat

"
]
\

eljarasinditas kizardélag FIN-
Net kérelemnyomtatvanyon,
fogyaszto altali

u kezdeményezésre

a felek valamelyike kiilfoldi
kell legyen

 az eljaras kizarolag irasbeli,

meghallgatast az eljaro tag
kezdeményezhet, mindkét fél
beleegyezése kell

!
i

az eljaras nyelve angol, a
kérelmez6 koltségviselése
mellett a szerz6dés nyelve is
lehet
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eljarasi hataridé 90 nap,
ennek hosszabbitasa egy
alkalommal 90 nappal
lehetséges




11 |

y 4

ALTALANOS

v

e A konkrét tgy
ismerete nélkul tett
pénzligyi szolgaltatoi
kotelezettségvallalo
nyilatkozat

e (igykor és érték
szerint korlatozhaté
vagy korlatlan

e PBT honlapjan
kozzétett adatok
k6zott megtaldlhato

e MFO Mindésitett
Fogyasztobarat

Otthonbiztositas
termékek esetében
kotelez6

ALAVETES

e A konkrét gy
ismeretében  az
ugyre
vonatkozdan tett
kotelezettsegvallal
0 nyilatkozat

A kérelem
tartalmara es
O0sszegszer(iségére
korlatozodik

JOGSZABALYI

Pénzlgyi Szolgaltatd
alavetési nyilatkozatot
nem tett, DE a
kérelem megalapozott
és a fogyaszto
érvényesiteni kivant
igénye —sem a
kérelemben, sem a
kotelezést tartalmazoé
hatarozat
meghozatalakor — nem
haladja meg a 2 millio
forintot.




LEHETSEGES EREDMENYEK

EGYEZSEG

KOTELEZES

(méltanyossagi ligyben nincs)
AJANLAS

(méltanyossagi ligyben nincs)

' MEGSZUNTETES
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HATAROZATTAL SZEMBENI JOGORVOSLAT

% A
S

A PBT eljarasban hozott hatarozat nem érinti
PBT hatarozattal szemben fellebbezésre a fogyasztonak azt a jogat, hogy igényét

lehetOseg nincs. birésagi eljaras keretében érvényesitse.

Egységes jogorvoslati rend
2024. januar 1. napjatol

——

Kotelezés, ajanlas hatalyon kivdl
helyezése érdekében a Févarosi
Torvényszékhez a hatarozat kézbesitésétdl

Ajanlas és jogszabalyi
alavetéses kotelezés
esetén a hatarozat

Megsz(int az ellentmondas,
az MNB tv. 121-122 §

hatalyon kivil helyezése. . - :
érdemi része is

szamitott 15 napon belul keresetet lehet . ‘
vitathato.

benyujtani MNB tv. 116 § -ban nevesitett
eljarasjogi jogszabalysértések okan.
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PENZUGYI FOGYASZTOI JOGVITAK 2023-2024

Uj kérelmek i.igytl'pus szerint 2023. évben A kérelemmel érintett termékek szektoronként
e . [23%:88db | [0,6%220ab] A 19%:72db]
S Osszesen: 3876 ugy Nt

\ Pénzpiac termékei

m Biztositasi piac termékei

478db; 12,3%; |

27,8%; 1079 db

Belfdldi békéltetési ligyek = Befektetési piac termékei
W Méltanyossagi ligyek
® Pénztari piac termékei
M Hatdron atnyulo lgyek

Nem azonosithaté piac
2024.01.01-08.31.
kozott
685 biztositasi piaci ligy
Belfoldi békéltetési ligy: 659, Beérkezett kérelmek szama Osszesen: 2223
Méltanyossagi tgy: 10, 30,8%, azaz 685 kérelem a biztositasi piacot érint6

Hatdron atnyulo Ggy: 16 Ggy termékekkel kapcsolatos jogvita
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2023-2024

BIZTOSITASI UGYEKBEN HOZOTT HATAROZATO .

2024.
01-08. havi

\/ \/

2023. év

Befogadast kbvetéen befejezett biztositasi piaci ligyek Befogadast kovetben befejezett biztositasi piaci ligyek
L 12 ' 4 ;e £ f 4 .. ” L) rd rd
Gsszesen és Ugytipusonként dsszesen és ligytipusonként
100% 100%
90% 20,0%; 2 db 90%
80% 80%
i 70
60% 60% _80,0%; 8db
50% 50%
40% 40%
200 ————— N e == n— 206 ——| -
- 27,7%;232db | |27,8%; 226 db | | 20,0;34b | | 30,0%;3db | |29,0%; 182 db 129,5%;179b | 20,0% 2 |
- 10%
18,3%;1db
0% 0%
SSZESEN BELFOLDI BEKELTETESI UGYEK MELTANYOSSAGI UGYEK HATARON ATNYULO UGYEK OSSZESEN BELFOLDI BEKELTETESI UGYEK MELTANYOSSAGI UGYEK HATARON ATNYULO UGYEK
® Eljarast megsziintet8 hatarozatok az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek nélkiil ® Eljarast megsziintetd hatarozatok az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek nélkiil
W Eljarast megsziintet8 hatarozatok kéziil az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek ® Eljdrast megsziintet6 hatarozatok kéziil az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek
Egyezségek, kotelezések és ajanlasok Egyezségek, kotelezések és ajanlasok
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BIZTOSITASI UGYEK 2019-2023

5.314 beérkezett biztositasi Ugy

> 4.527 érdemben lefolytatott eljaras (85%)

4.712 meghallgatas

1.618 felek megallapodasaval zarult tigy (36%)

/
273 lgyben az lgyfél elfogadta a biztosito allaspontjat

/
‘ 8 ajanlas és kotelezés (0,18%)

4
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BIZTOSITASI UGYEK 2019-2023

2021 2022 2023 Osszesen

Eletbiztositas 237 195 140 138 145 855
Befektetési egységekhez kotott életbiztositas 132 110 60 58 74 434
Hagyomanyos életbiztositas 78 58 61 52 45 294
Nyugdijbiztositasok 25 27 18 27 19 116
Nem megallapithaté 2 1 1 7 11
Nem-életbiztositas 1013 888 799 825 934 4459
Lakdsbiztositasok (Tliz- és egyéb vagyoni karok) 353 311 309 300 354 1627
Kotelez6 gépjarmi-felel6sségbiztositas 318 277 270 270 265 1400
Baleset- és betegségbiztositasok 83 76 40 64 70 333
Utasbiztositasok 71 65 36 56 88 316
Egyéb (f6ként termékbiztositasok) 69 62 61 61 63 316
Casco 33 35 34 29 35 166
Felel6sség 39 30 29 24 32 154
Hitelbiztositas 47 32 20 21 27 147
1250 | 1083 | 939 | 93 | 1079

18 | Az adatok tartalmazzdk az dltalanos lgyeket, a méltdnyossagi Ugyeket és a hataron atnyuld pénziigyi fogyasztdi jogvitakat is.



BIZTOSITASI UGYEK 2019-2023

2019 2020 2021 2022 2023 Osszesen
Eletbiztositas 19% 18% 15% 14% 13% 16%
Befektetési egységekhez kotott életbiztositas 56% 56% 43% 42% 51% 51%
Hagyomanyos életbiztositas 33% 30% 44% 38% 31% 34%
Nyugdijbiztositasok 11% 14% 13% 20% 13% 14%
Nem megallapithato 1% 0% 1% 1% 5% 1%
Nem-életbiztositas 81% 82% 85% 86% 87% 84%
Lakdsbiztositasok (Tliz- és egyéb vagyoni karok) 35% 35% 39% 36% 38% 36%
Kotelez6 gépjarmi-felel6sségbiztositas 31% 31% 34% 33% 28% 31%
Baleset- és betegségbiztositasok 8% 9% 5% 8% 7% 7%
Utasbiztositasok 7% 7% 5% 7% 9% 7%
Egyéb (f6ként termékbiztositasok) 7% 7% 8% 7% 7% 7%
Casco 3% 4% 4% 4% 4% 4%
Felel6sség 4% 3% 4% 3% 3% 3%
Hitelbiztositas 5% 4% 3% 3% 3% 3%
100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Az adatok tartalmazzdk az dltalanos lgyeket, a méltdnyossagi Ugyeket és a hataron atnyuld pénziigyi fogyasztdi jogvitakat is.
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NEM-ELETBIZTOSITASOK

LAKASBIZTOSITASOK

A lakasbiztositasi szerz6désekkel kapcsolatban a vihar-, felh6szakadas-, jégverés- és egyéb,
természeti (elemi) karok mellett a tlz- és robbanaskarokkal, valamint a betoréses lopaskarokkal
kapcsolatban alakult ki a fogyasztok és a biztositdk kozott jogvita.

FObb vitakérdések

20 |

Biztositasi esemény-e a karesemény vagy sem

Bizonyitasi kérdések: karkép, kizarasok, mentesilések, 6sszegszerliség

Alulbiztositottsag (pro rata térités): épit6anyagarak, vallalkozoi dijak drasztikus emelkedése
Mindsitett fogyasztobarat otthonbiztositasok (MFO); egyre nagyobb szamban kotik az
ugyfelek. Termékalapu alavetési nyilatkozat jellemzé.

Aktudlis: A lakasbiztositasi kampany soran felmondott biztositasok esetén sok vita
keletkezett a tartamkedvezményhez kapcsolddoé dij-visszakovetelés miatt.



NEM-ELETBIZTOSITASOK

LAKASBIZTOSITASOK (2023)

Nagy szamban vezetett sikerre a bekovetkezett karesemények tényallasanak teljes kord
feltarasara vonatkozé egyeztetés, melynek eredményeképpen a biztositdk gyakran
modositottak a karrendezési eljarasban kialakitott, a jogalappal kapcsolatos vagy a biztositasi
szolgaltatas Osszegszerliségére vonatkozo allaspontjukat.

ELINTEZETT UGY

21|



NEM-ELETBIZTOSITASOK

GEPJARMUBIZTOSITASOK | KGFB

FGbb vitakérdések
= Fedezetlenségi dij: dij-nemfizetés miatt megszlint szerz6dések, hibas ajanlattétel,

elektronikus kommunikacio indokolatlan valasztasa, elektronikus tgyfélfiok
= Bonus-malus besorolds: bonus-hordozas, hibas ajanlati adatszolgaltatas
= Dijtarifa valtozasok: dijtarifa valtozasai, elkésett felmondas, k6z6s megegyezés
= Karosulti igények: felel6sség kérdése, 6sszegszer(iségi vita, EUROTAX, GTK-szamitas

GEPJARMUBIZTOSITASOK | CASCO

A CASCO biztositasoknal a jogalapra vonatkozod vita csak elvétve fordul elS, a kérelmek nagy
tobbsége a helyreallitasi koltségekkel kapcsolatos.
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NEM-ELETBIZTOSITASOK

GEPJARMUBIZTOSITASOK (2023)

A kotelezb gépjarmi-felel6sségbiztositasoknal legtobbszor a karosulti igények 6sszegszerliségre
vonatkozoan vezetett sikerre a felek egyeztetése. Az ugyfelek tobb esetben sikerrel
bizonyitottak a gépjarmi EUROTAX-értékelés soran figyelembe nem vett extra felszereltségét,
egyéb paramétereit, és az igy Ujra kalkulalt karkori érték alapjan szamos esetben megegyezés
szuletett. A mUszaki szakkérdések tekintetében a Testlllet sok esetben nem tudott érdemi
dontést hozni.

ELINTEZETT UGY
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NEM-ELETBIZTOSITASOK

BALESET- ES BETEGSEGBIZTOSITAS

FGbb vitakérdések

= Az egészségkarosodas vagy halaleset baleseti jellege

= Az egészségkarosodas mértéke

= Korabbi meglévé betegségekkel valo ok-okozati 6sszefliggések fennallasa vagy ennek hianya

ELINTEZETT UGY
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NEM-ELETBIZTOSITASOK

EGYEB NEM-ELETBIZTOSITASOK

= Utazasi biztositasok
= Utasbiztositasok
= Utlemondasi (sztornd) biztositasok
= Hitel- vagy torlesztési biztositasok (jellemz&en csoportos)
= Halal kockazatra
= Munkaképtelenségi kockazatra
= Munkanélkuliségi kockazatra
= Termékbiztositasok
= Készlilékbiztositasok
= Kiterjesztett garancia biztositasok
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ELETBIZTOSITASOK

HAGYOMANYOS ELETBIZTOSITASOK

Kockazati életbiztositasok: a jogvitak a haldleseti szolgaltatas jogalapbeli elutasitasaval voltak
kapcsolatosak legtobbszor azzal, hogy a halal oka a kockazatviselés kezdete el6tt mar fennallt
betegség vagy egészségi allapottal allt-e ok-okozati 6sszefliggésben vagy sem. A kérelem
megalapozottsaganak eldontése ezen ligyekben altalaban orvosi szakkérdés.

Vegyes életbiztositasok: A kérelmezbk legtobbszor az elérési szolgaltatas Osszegszerliségét
vitattak. Jellemz6 probléma, hogy az elérési szolgaltatas megallapitasanal alkalmazott
hozamszamitas alapjat az életbiztositasi dijtartalék képezi, melynek mértéke — annak jellegénél
fogva — el6zetesen nem allapithatd meg, igy a szerz6d6k szdmara annak pontos szamitasi
maodja elGzetesen nem ismerhetd meg.
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ELETBIZTOSITASOK

HAGYOMANYOS ELETBIZTOSITASOK (2023)

A vagyonbiztositasokhoz képest kevesebb egyezség sziletik. A kérelem megalapozottsaganak
eldontése altalaban orvosi szakkérdés. Olyan tgyekben tudott egyezség létrejonni, melyeknél
az elhunyt biztositott hozzatartozéja hozzajarult a betegéletut lekérdezéséhez, benyujtotta a
haziorvosi dokumentumokat, a korhazi zardjelentéseket, esetleg a néhai biztositott boncolasi
jegyz6konyvét, igy pontosan meghatarozhatd volt a halal oka, illetve a halalhoz vezet6 betegség

kialakulasanak ideje a kockazatviselés kezdetéhez képest.

ELINTEZETT UGY
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ELETBIZTOSITASOK

BEFEKTETESI EGYSEGEKHEZ KOTOTT (UNIT-LINKED) ELETBIZTOSITASOK

F6bb vitakérdések

28 |

Szerz6déskotés soran nyujtott tajékoztatas: biztositaskozvetitbk szerepe, a szdban adott
tajékoztatas és a tényleges szerz6dési tartalom ellentmondasai

Koltségstruktura: kezdeti koltség, adminisztracids koltség és egyéb koltségek meértéke,
érvényesitésének modja

Visszavasarlasi 6sszeg: id6 el6tt visszavasarolt szerz6déseken érvényesitett elvonas
Befektetési kockazat viselése: aktiv portfolidkezelés hianya

Etikus életbiztositasi koncepcio: a 2016 el6tti, tehat a Magyar Nemzeti Bank 3altal
kibocsatott, a befektetési egységekhez kotott (unit-linked) életbiztositasokrdl szélé 8/2016.
(VI.30) szamu ajanlast megel6z6 idGszakban értékesitett biztositasi termékek kapcsan
fordultak az Ggyfelek a Testilethez.



ELETBIZTOSITASOK

BEFEKTETESI EGYSEGEKHEZ KOTOTT (UNIT-LINKED) ELETBIZTOSITASOK (2023)

A biztositok altalaban a szerz6déses dokumentacid csatolasaval igazoltak, hogy a szerz8dé fél a
vonatkozo szerz6déses feltételeket megismerte, elfogadta a koltségelvonasokat és a befektetés
tekintetében fennallé 6nallé kockazatvallalast is ide értve. A kérelmez6knek ezen okirati
bizonyitékokkal szemben kellett volna bizonyitaniuk azt, hogy a szerz6déskotés soran ettdl
eltérd tajékoztatast nyujtottak részikre a szolgaltatd, de ez az eljarasok tulnyomo tobbségében
nem volt eredményes. A biztositdk csak akkor egyeztek meg, ha a szerz6déses dokumentacio
valamilyen hibaban, hianyossagban szenvedett.

ELINTEZETT UGY
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ELETBIZTOSITASOK

NYUGDIJBIZTOSITASOK

Vitakérdések

= Jaradékszolgaltatas egyosszegl kifizetés helyett: az Ulgyfelek egy-két évvel a
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nyugdijkorhatar betoltése el6tt abban a tudatban kototték meg a szerz6dést, hogy az arra
befizetett dij addjovairassal novelt oOsszegét a nyugdijkorhatar betoltését kovetben
egyosszegben kifizeti részukre a biztositd, ezzel szemben a biztositd az addjogi jogszabalyok
alapjan jaradékszolgaltatast allapitott meg

Unit-linked nyugdijbiztositasok: a vita a lejarati szolgaltatas Osszegszer(iségével, a levont
koltségekkel, az érvényesitett adokedvezmeénnyel és a visszavasarlasi dsszeg elszamolasaval
kapcsolatban alakultak ki



ELETBIZTOSITASOK

NYUGDIJBIZTOSITASOK (2023)

A nyugdijbiztositasok korében — az adojogi vonatkozasok és a teljeskdrd irasbeli ajanlati
dokumentacié miatt — kevés megegyezés jon létre.

Az Ugyfelek altal hivatkozott (szébeli) tajékoztatas megtorténte, annak tartalma, kontextusa
bizonyitasi nehézségekbe Utkozik.

A létrejott egyezségek szinte kivétel nélkul a dij-nemfizetés folytan megszint szerz6dések
reaktivalasara vonatkoztak.

ELINTEZETT UGY
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AZ ELJARAS ELONYEI, OSSZEGZES

,A legrosszabb eqgyezség is jobb, mint a legkivalobb itélet.”

UGYFELEK BIZTOSITOK

Id6 és koltségmegtakaritas: ingyenes,
koltséghatékony eljaras, gyors igymenet
Bizonytalansag elkeriilése: egy esetleges
peres eljaras esélyeinek feltérképezése
Kapcsolat megbrzése: biztositdba vetett
bizalom helyreallitasa, személyes
kontaktus lehet6sége

Kontroll megdlrzése: az Ggyfél sajatjanak
érzi a donteést

|d6 és koltségmegtakaritas: ingyenes,
koltséghatékony eljaras, gyors ligymenet
Bizonytalansag elkeriilése: egy esetleges
peres eljaras esélyeinek feltérképezése
Kapcsolat megbrzése: személyes
kontaktus lehet6sége,
ugyfélelégedettség, igyfélmegtartas
Kontroll meg0@rzése: peres eljaras
kockazatainak kikliszobolése
Termékfejlesztési lehet6ség




100 éve Magyarorszdg
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