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A biztositasi szektorban 2015 szeptemberében hatdlyosult a Magyar Nemzeti Bank
5/2015. (V. 05.) szamu ajanldsa a biztositasi termékek bemutatdsat, dsszehasonlitdsat
szolgalo és a biztositaskdzvetités soran hasznalt elektronikus feliiletekrdl (Ajanlas). Az
Ajanlas eurdpai szinten is eléremutatéan fogalmaz meg elvarasokat a biztositasi piacon
egyre nagyobb jelentéségii elektronikus feliiletekkel, folyamatokkal kapcsolatosan. El-
ismeri az elektronikus csatorna létjogosultsagat, mint a kozvetit6i piac egyik markans
fejlédési iranyat, valamint a csatornaban rejl6 lehetéségeket, ugyanakkor iranymutatast
ad, megfelel6 mederbe terel, erdsitve a nem személyes biztositaskozvetitdi tevékenységgel
szembeni kozbizalmat. Az Ajanlasrol az Eurdpai Biztositas- és Foglalkoztatdinyug-
dij-hatésag (EIOPA - European Insurance and Occupational Pensions Authority) elnoke
2015. juliusban az MNB-hez eljuttatott levelében elismerden és timogatdan nyilatkozott,
mint olyan nemzeti kezdeményezésrél, amely a fogyasztovédelmi szabalyozas elomozditasa
mellett eldsegiti az elektronikus értékesitéssel kapcsolatos innovaciokat is.

Az Ajanlassal - annak jellegéb6l fakaddan is - az MNB iranyt mutat, egyértelmiisit
a kozvetités ezen formajanal elé6forduld piaci bizonytalansdgok eloszlatasa érdekében,
egyuttal meghatdrozza a piacon kivanatosnak, tdmogatottnak tartott elvardsokat és
magatartast. Els6sorban elvarja a biztositasértékesités ar-érték szerinti, szolgaltatasalapt
szempontrendszerének alkalmazasat, a korrekt (valds), konnyen érthetd tajékoztatast,
tényleges - minél teljesebb - igényfelmérést, a termékek értékesitésénél a csatorna kor-
latainak figyelembevételét, kiilondsen dsszetett termékek esetén. Az MNB az Ajanlassal
- proaktiv szabalyozé szerepben - ugyanakkor keretet is kivan adni, illetve a jo gyakorlatok
kiemelésével elSretekintGen segiteni, tovabbi innovacidra 6szténodzni a piac szerepldit,
ezzel élénkitve a versenyt a biztositasi szektorban.

Az Ajanlas hatasat, egyes rendelkezéseinek teljesiilését felmérve az MNB azt tapasztal-
ta, hogy az Ajanlasban megfogalmazott célokat, elvarasokat a piac szerepl6i tidvozolték,
azokat tamogatva jellemzGéen beépitették, beépitik az értékesitési rendszeritkbe. Az MNB
elvarja az Ajanlas elSirasainak torténd megfelelést az Ajanlas hatalya ala tartozé szerve-
zetektdl, azt kiilonbo6z6 modszerekkel méri, ellendrzi. Az els6 eredmények azt mutatjak,
hogy mar lathatd a piac, a piaci gyakorlatok elmozduldsa a megfelelés, a magasabb szinti
fogyasztoi érdekek alkalmazasanak iranyaba.
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SUMMARY

The Recommendation no 5/2015 (V.05.) of the Magyar Nemzeti Bank on electronic
platforms used for insurance mediation and for presentation and comparison of insur-
ance products (‘Recommendation’) has taken effect in September 2015 concerning the
insurance sector. The Recommendation sets out expectations prospectively at a Euro-
pean level for the electronic platforms and processes which have a growing importance
in the insurance market. It acknowledges the legitimacy of electronic channels, as a
strong evolving direction, as well as the potential opportunities for the channel, in the
meantime it provides guidance, channeling guides, strengthening public confidence in
intermediaries pursuing activity through electronic platforms.

The Chairman of the EIOPA (European Insurance and Occupational Pensions
Authority) in his letter in July 2015 wrote that he views this national initiative as a very
positive development and strongly supports such measures at national level to enhance
consumer protection in the insurance sector and at the same time, promote innovation
when it comes to selling insurance products online.

With the Recommendation - by its very nature — the MNB provides direction, clarifies
in order to eliminate the existing uncertainties concerning the activities of such inter-
mediaries, also to determine the desirable market expectations and conduct. Primarily
it expects to use a feature and value-based insurance sales criteria, fair (actual) easily
understandable information, actual - and more complete - demand analysis, the channel
limitations which should be taken into account, especially for complex products. Through
the Recommendation MNB - in its proactive regulatory role - sets the framework as well
as prospectively helps to stimulate further innovation to market players by highlighting
the good practices, thereby boosting competition within the insurance sector.

In assessing the fulfilment and effect of the Recommendation, and its certain pro-
visions the MNB found that the goals and expectations of the Recommendation were
welcomed and supported by the market participants and the market participants mostly
involved these in their sales scheme. The Bank expects to comply with the provisions of
the Recommendation from organizations within the scope of the Recommendation, it is
monitored by various methods, and supervised. The first results show that the shifting
of market or market conduct towards compliance and the application of a higher level
of consumer interests could be seen already.
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Kulcsszavak: MNB-ajanlas, biztositaskozvetités, elektronikus biztositasértékesités tevékenységspektrumot dleli fel. Eppen ezért a tevékenység alkuszként térténd végzése allitja
Key words: MNB recommendation, insurance mediation, electronic insurance distribution talan a legjelentdsebb kihivas elé a piaci szerepléket.

Azels6 részben az elektronikus kereskedelmi tevékenység térhoditasa és ennek kapcsan az

JEL: G20 internetes fogyasztdi magatartasok, illetve azok valtozasa keriilnek bemutatasra. Ezt kovetéen

az internetes vasarlassal kapcsolatos dontés pszicholdgidjara is kitérve az internetes kozvetités

DOI: 10.18530/BK.2016.3.58 elterjedése nyoman megjelend, ott tapasztalt negativ jelenségeket veszem szamba. A harmadik

http://dx.doi.org/1018530/BK.2016.3.58 részben kertilnek meghatarozasra azok a célok, indokok, amelyek az elektronikus kézvetités

szabalyozasat, az Ajanlas megsziiletését indukaltak. Ebben a részben arra is kitérek, miként
esetta valasztds az adott szabalyozasi eszkozre, a megvalasztasanak indokaival kapcsolatban

I El6zmények és kihivasok az eszkoz egyes jellegzetességeivel Osszefliggé megallapitasok keriilnek kifejtésre. Végil az
Ajanlas hatasainak egyes rendelkezéseinek a piaci szerepl6k korében torténd teljesiilésérdl,
I.1. Bevezetés annak az MNB altali visszaméréséroél lesz sz6, majd az utolso rész az elektronikus kozvetités-

sel kapcsolatos fontosabb megallapitasok Gsszefoglalasat és a jov6beni terveket tartalmazza.
Az elmult évtizedekben zajlott kdzvetitdi piaci folyamatok kapcsan megallapithatd, hogy az

egyik legnagyobb hatasu valtozast az elektronikus biztositaskozvetités megjelenése, megerd- I.2. Az internetes fogyasztoi magatartasok valtozasa
sodése jelentette. Az elektronikus értékesitéssel szinesedett a biztositasi piac, és gazdagodtak
abiztositasi fedezetet keres6 fogyasztok, valamint a tarsadalom is. Az elektronikus kozvetit6i A fogyasztdi szokasoknak az elmult évtizedekben tapasztalhaté talakulasaval az elektronikus
tevékenység megerdsodatt, tobb tekintetben kiforrotta valt, ugyanakkor a személyes értékesités vasarlasok aranya évrél évre novekszik. Korabban az alacsony internetes penetracié akadalyozta
tovabbra sem helyettesitheté minden tekintetben. A két értékesitési mod, csatorna kiegésziti az internetes vasarlas szélesebb kort elterjedését, a lakossag internetes hozzaférésének markans
egymas tevékenységét a fogyasztok teljesebb kiszolgalasa érdekében. Az elektronikus kozve- novekedésével azonban az internetes vasarlasok objektiv akadalya is csokkent. 2014-ben a ma-
tit6i piac szabalyozasa 6nmagaban a tevékenység elismerését is jelenti, de az elismerés mellett gyar haztartdsok 73 szazaléka rendelkezett internet-hozzaféréssel, ennek csaknem teljes egésze
a tevékenység végzésének korlataival kapcsolatos bizonytalansagokat is meg kell sztintetni. (99%-a) széles savu volt, a keskeny savu kapcsolat jelentéktelenné vélt. Az internet és a széles
Jelen cikkben az Ajanlas alapjat képez6 kortilményeket, a kiindulasi helyzetet, a szabalyozas savu internet elterjedtségének tekintetében 8, illetve 6 szazalékponttal maradtunk el az unids
mozgato elemeit, céljait és az eszkozének kérdéseit igyekszem korbejarni, ezekre keresek vé- atlagtol (81, illetve 78%), a kiilonbség mindkét esetben csokkent a megel6z6 évhez képest. Az
laszokat, az Ajanlas egyfajta preambulumaként bemutatva a szabalyozassal és annak céljaival unios tagallamok rangsoraban hazank az utols6 harmadba tartozik. 2015-ben az internet-hoz-
kapcsolatos koriilményeket. zaféréssel rendelkezOk aranya 75 szazalékra' novekedett. (1. dbra)
I Az elektronikus kozvetitoi piac szabélyozésa 6nmagéban a teve- 1. bra: Internetpenetracid a kozép- és kelet-eurdpai régioban 2014-ben, 18-69 éves személyek korében

kenység elismerését is jelenti.
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titdi — alkuszi tevékenységre fokuszal, vagyis azon kozvetitdkre, akik egy meglevd tigyféligényre
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- kézvetitok tevékenységének elemzésére nem tér ki. Az alkuszi miikodés és annak szabalyozasa s
ugyanis a fligg6 kozvetitdi tevékenységekkel (igynok, tobbes tigynok) sszevetve a legszélesebb Forrds: Gemius/Ipsos
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A digitalis lehet6ségek fejlodése a fogyasztokban kialakitotta a felfedez6 jellegii online
vasarlas képét. A Nielsen Holdings N.V. globalis informacios és piackutato vallalat stratégiai
kezdeményezésekért felel6s elnoke szerint ,,A fogyasztok mindeniitt jo terméket akarnak jé
drom, és a virtudlis kornyezet ldtszolag korldtlan vilasztéka uij lehetGséget kindl kereskeddknek is,
fogyasztoknak is”[1]. Vagyis a fogyasztok sokat nyerhetnek az internettel, nagyobb piacra lép-
hetnek be, tobb szolgaltatohoz nyernek hozzaférést, és valasztasi lehet6ségeik is kiszélesednek.
Azinternet kordbban nem létez{ teret biztosit a termékek, eladdk és drak 6sszehasonlitasara. Az
Eurépai Uni6 fogyasztovédelmi biztosanak e-kereskedelem akadalyairdl szol6 jelentése” szerint
a fogyasztok altaldban elégedettek az online vésarldssal.

I A magyarorszagi e-vasarlok preferenciai némileg eltérnek az
Eurdpaban altalanosan tapasztalttol.

Akiilondsen gyakran vasarolt — példéul az informatikai eszkozok vagy a szorakoztatd és sza-
badidds - termékek csoportjaban az internetes vasarlasokkal kapcsolatos fogyasztoi elégedettség
atlagban magasabb, mint a kiskereskedelem mas értékesitési csatorndin keresztiil altalaban. A
fogyasztok az drak 6sszehasonlithatosagat, a szélesebb valasztékot, a termékek elérhetdségét és az
eladok kozotti valasztas lehetdségét értékelik. Ugyanakkor problémanak tekintik az egyértelmi
termékismertetok hianyat, a kéretlen reklamokat, az adatvédelem hianyossagait, a megbizhatdsag
és az aruk visszakiildésének korlatozottsagat®.

A magyarorszagi kutatasok azt mutatjak, hogy a magyarorszagi e-vasarlok preferenciai né-
mileg eltérnek az Eurdpaban altalanosan tapasztalttol, itt ugyanis elsésorban a kényelem (69%),
valamint a kedvezd arak (54%) miatt valasztjak a vasarlasnak ezt a formajat, de nagyra értékelik
a hazhozszallitasi, valamint ar-Gsszehasonlitasi lehetGséget is*. (2. abra)

2. dbra: Magyarorszagi e-vasarlok preferenciai
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Azok, akik egyaltalan nem vasaroltak még online (rendszeresen internetezé felndttek
16%-a), legtobbszor azt kifogasoltak, hogy egyrészt nem tudjak megfogni, megvizsgalni a
terméket, masrészt pedig nem biznak magaban az internetes vasarlasban. A rendszeresen
internetezdk fele legalabb negyedévente vasarol valamit az interneten, legtobben szami-
tastechnikai eszkozoket, konyveket, jatékokat/ajandékokat, valamint ruhdzati termékeket
vesznek. A rendszeresen internetezd, felnétt online vasarlok a vasarlas soran a legnagyobb
aranyban a termék arat (93%), a szallitasi dij mértékét (93%) és a termékrél elérhetd képeket
(92%) tartottak fontosnak’. A Mediascope 2012-ben végzett kutatdsdnak adatai® alapjan az
eurdpai netez6k 51 szazaléka, a hazaiak 49 szazaléka mondja, hogy az internet segitségére van
abban, hogy jobb termékeket és szolgaltatasokat valasszon. A hazai internetez6k szaimara az
internet az elektronikai termékekkel (69%), biztositdssal (58%), utazassal (57%), pénziigyi
termékekkel, szolgdltatdsokkal (55%) és mobil késziilékekkel, el6fizetésekkel kapcsolatban
(51%) hozott vasarlasi dontésekben a legfontosabb. Eurdpaban az utazasi jegyek, elektronikai
termékek, utazas és mobil késziilékek, el6fizetések allnak a toplista elsd ot helyén.

A tényleges internetes értékesités Magyarorszagon évrol évre novekszik. A magyarorszagi
internetes értékesités 24 szazalékos béviilése 2014-ben a legmagasabb volt a régioban és az
unios tagallamok kozott is”. Az eurdpai atlagértékek most mar lassulé novekedést mutatnak,
a magyar e-kereskedelem novekedési szama az eurdpai kontinens orszagai kozil kiemelke-
dben magas értéket mutat, és soha nem latott progressziv névekedési tempot vetit elére a
kovetkezd 2-3 évre.

Az e-kereskedelem hazai szamait megnézve leginkabb az e-vasarlok szama meglepd,
2014-ben 3,4 milli6 volt, beleértve a termékek és/vagy szolgaltatasok megrendel6it is. (Ez a
szam 2012-ben még csak 1,65 milli6 £6 volt.) Az e-kereskedelem tovabbi fejlédése szempont-
jabdl az egyik legizgalmasabb kihivas a mobil eszkozok terjedése és ezen feliilet megfelel6
hasznositasa. A 3,4 millid online vasarldnak mar 10 szdzaléka rendelt okostelefonrdl is, 4
szazalék pedig tablagéprol - azaz osszesen kozel félmillidan vannak azok, akik rendeléshez
okoseszkozeiket is hasznaljak.

1.3. Elektronikus értékesités a biztositasi szektorban

Az e-kereskedem fejlédése, illetve a megvaltozott (digitalis kiszolgalast elvard) ugyfél-
igények a biztositasi piacon is fejlodési folyamatot indukaltak. Az elmult néhany évtizedben
bekovetkezett, a kereskedelem egyéb teriiletein is jelentds hatdst kifejté tizemeltetési és
technoldgiai valtozasok Gj forgalmazasi csatornak kifejlesztéséhez vezettek. Mindezek ered-
ményeképpen a biztositok mar nem tdmaszkodhatnak kizarolag a hagyomdnyos tigynoki és
alkuszi csatorndkra, ezért arra volt sziikség, hogy maguk is olyan 4j alternativ csatornakat
fejlesszenek ki, amelyek az Gjabb tigyfél-preferenciakra is figyelemmel alacsonyabb koltségek
mellett meg6rzik vagy névelik versenyképességiiket. Mivel a verseny a biztositasi piacon
is er8sodik, a koltségtakarékossag és a meglévé vevdi kor megdrzése kritikussa valt, arra
kényszeritve a biztositokat, hogy olyan értékesitési modokat keressenek, amelyek az tigyfelek
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kényelmét szolgaljak, a nyereség fenntartasa és a koltségek alacsony szinten tartdsa mellett.
Ezen kihivasokra valaszul keletkeztek a call-centerek, mobil és webes alkalmazasok, illetve
egyéb IT megoldasok. A digitalizaco térnyerésével azonban az informatika mar nemcsak
»megoldasszallitd”, hanem ,az tizlet része”, amely tételmondat a biztositd tigyfélkorének,
termékvalasztékanak és értékesitési csatornainak komplexitdsaval egyre igazabb lesz, vagyis

a komplexitas novelésével az informatika egyre inkabb az tizlet részévé valik®.

Az informatika mar nemcsak ,,megoldasszallit6”,
hanem ,,az iizlet része”.

A biztositoknak a fenti folyamatok soran arra is figyelmet kell forditaniuk, hogy csokkent-
sék a direkt és a kozvetitdi csatorna kozotti osszetitkozéseket, a tobbesatornds (multichannel)
értékesitési stratégia megtartasa érdekében. A kozvetitdk ugyanis az eurdpai trendek szerint -
orszagonként jelentGs csatornamix-eltérésekkel, elsésorban a nem-élet szegmensben - stagnald
vagy enyhén csokkend részesedése mellett tovabbra is meghatarozd szerepet jatszanak a biztosi-
tasi szerz8dések kozvetitésében. Az tigyfelek értékesitési csatorna valasztasarodl altalanossagban
elmondhat, hogy az optimalis csatorna a kiilonboz6 termékek és tigyféltipusok szerint valtozik,
viszont az adott biztositasi piac nem feltétleniil igazodik az ,,optimalis” csatornavélasztashoz.
Elsésorban azért, mert az ilyen ,,optimalis” megoldas lehet dtmeneti, masrészt ennél fontosabb
tényezOk az adott biztositasi piac torténelmi fejlédése szerinti feltételek, valamint a szabalyozasi
kérnyezet valtozasai’.

A valtoz6 piaci kérnyezetben a biztositokhoz hasonld kihivasokra kellett valaszt talalniuk
a kozvetitéknek, azon beliil az alkuszoknak is. A digitalis fejlédés adta lehetdségek mellett
a fogyasztdi magatartdsok és a termékpreferenciak valtozasa az elektronikus értékesitési
csatorna és folyamatok katalizatora volt. A termék-0sszehasonlit6 oldalak a fenti fogyasztdi
preferenciakat vizsgalva éppen a fogyasztoi igények kozepébe talaltak. Az ar-6sszehasonlitas-
sal a fogyasztok szamara megtalaltak a legkedvez6bb aru terméket, ugyanakkor megfeleltek
azon uj fogyasztdi elvarasoknak, amelyek egyszertiséget, transzparenciat, gyorsasagot vartak
el a terméket szolgaltatotol.

Ezért is lehettek annyira sikeresek az elektronikus biztositaskozvetit6k a hazai nem-élet-
biztositasi piacon a kotelezé gépjarmu-feleldsségbiztositasi (kgtb) termék kapcsan az elmult
évtizedekben. A kgtb termék paraméterei, viszonylagos egyszertisége, tomegtermék jellege és
kételez volta alapjan, megfeleléen nagy vasarloi bazisa miatt kifejezetten alkalmas volt elekt-
ronikus értékesitésre. Ehhez jelent6s tényezokényt jarult a januar 1-jei évforduléra koncentralt
versenyhelyzet, valamint az, hogy a fogyasztok nagy tomegei valtottak egyszerre, amit a piaci
szereplék intenziv marketingkampannyal tdmogattak. A fogyasztéi dontéseket szinte kiza-
rélagosan a termék ara iranyitotta. Ez a jellemzé mind a mai napig megmaradt, ugyanakkor
a fogyasztoi dontésekhez id6kozben mas szempontok is - igy megbizhatdsag, kényelem - ve-
gytltek. A kgfb az elektronikus kozvetit6i értékesités sikerterméke lett. 2010-ig nétt, ekkor 1,3
millional tetdzott az évforduldkor neten valtok szaima. A 2010-ben hatalyba lépett jogszabaly-
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valtozas — amely a biztositasi évforduldt nem a naptari évhez, hanem a szerz6déskétés napjahoz
igazitotta — hatasara csokkent az évfordulokor neten valtok szama, 2013-ban mar csak 435 ezer
valtordl szamolt be a MABISZY. Jelenleg a kozvetit6k altal kozvetitett kgfb-szerzddések 39,7
szazalékat a 3 legnagyobb elektronikus alkusz értékesitette 2014-ben, jelezve a kgfb-piacon az
elektronikus kozvetitéi dominanciat™.

A magas kgtb-piaci részesedés mellett a teljes nem-élet szegmensben a top 3 jutalékbevétele
nem meghatarozo, a piaci jutalékbevételek 15 szazaléka (csokkend trend), ezzel mutatva, hogy
a kgfb-n kiviili termékcsoportok esetében nagyobb tér mutatkozik a fejlédésre. ( 3. bra)

3. abra: A top 3 elektronikus kozvetité részesedése a nem-élet jutalékbevételekbol
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Forrds: MNB

A kgfb terméken til ma mar mds biztositasi agazatokban - elsGsorban casco, lakas-, illetve
utasbiztositasok teriiletén - is lathatdan elindult az elektronikus kozvetités. Ezenkiviil mas
termékszegmensekben - igy példaul életbiztositasi teriileten - is zajlik az utkeresés. (4. abra)

4. abra: A top 3 elektronikus kozvetité termékértékesitésének megoszlasa 2014-ben (darab)
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Forrds: MNB
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A korébban az értékesités egyik eszkozeként hasznélt elektronikus platform igy mar
nemcsak a kgfb termék vonatkozasaban vette at a tényleges kozvetitdi feladatokat, hanem
egyre tobb terméknél. Ezt a jelenséget természetesen ugy is lehet nézni, hogy a korabban
kizardlag kgfb termékek kozvetitésére szakosodott elektronikus kozvetiték egyre szélesebb
termékkort kezdtek el kozvetiteni, tevékenységiiket kibSvitették. A végeredmény ugyanaz, sok
szempontbdl teljes kozvetitdi feladatokat ellato elektronikus feliilet, az elektronikus kozvetitd.

I Az dsszehasonlito honlapok altal végzett tevékenység
tarsadalmilag hasznos.

Az elektronikus kozvetitSk, 6sszehasonlitd honlapok dltal végzett tevékenység tobb szempont-
bolis hasznos tarsadalmilag, noveli a versenyt a biztositok kozott, ami segiti az atlathatdsagot, és
atermékek 9sszehasonlitasaval noveli a fogyasztok rendelkezésére 4ll6 informéciok korét. Ezen
tul - a személyeshez hasonldan - az elektronikusan végzett kozvetitdi, alkuszi tevékenységnek
nemcsak valamely termék, szolgaltatds egyszerti kozvetitése, értékesitése a feladata, hanem
hozzaadott értékként az tigyfeleknek leginkabb megfeleld termék megtalalasat és ezzel az tigyfél
kockazatanak - a biztositok altal kinalt termékek jellemzéi szabta keretek kozott - személyre
szabott kezelését is jelenti. Mindez pedig a csatorna sajatossagai miatt a folyamat tigyfél altali
nyomon kovethetéségével parosul. Az alkusz a megbizo képviseletében jogosult a szerzddés
megkdotésére, a megbizo igényeinek érvényesitésében torténd kozremtikodésre, az tigyfél tajé-
koztatasa alapjan pontositja az tigyfél igényeit és sziikségleteit, valamint azokat az indokokat,
amelyek a biztositasi termékkel 6sszefiiggésben adott szaktanacsot alatimasztjak. Az alkusz ezen
kotelezettségei lényegiiket tekintve az 1j biztositdsi térvény alatt sem mddosultak. Jé esetben
egyfajta, az tigyvédi megbizashoz hasonld bizalmi viszony épiil ki a kozvetité és az tigyfél kozott.

Az elektronikus feliileten azonban ez a perszonalis viszony atalakul, személytelenné valik.
A bizalmi viszony kialakulasa helyett a lényegi elem mar nem a kozvetit6 személyén keresztiili
direkt tanacsadas, hanem a minél teljesebb informacidszirés, informacidatadas valik els6d-
leges jelentGségiivé az tigyfél szamara. Arra azonban tovabbra is szitkséges figyelni, hogy az
informécidatadas csak annyiban lesz eredményes, amennyiben az tigyfél a személyes interak-
cidhoz hasonld, prompt és szakszert, mégis érthetd valaszokat kap. A feliilet kialakitasanal
figyelemmel kell lenni arra, hogy az az értékesitési szituaciohoz, beszélgetéshez hasonléan
a termék megértését segitse, kelloképpen dltalanos, egyszertien értheté tudjon maradni, de
adott kérdés esetén részletezett tartalmu, mélyebb kidolgozottsagu valaszokat is tudjon adni.

I.4. Az internetes vasarlassal kapcsolatos dontés pszichologiaja
A fogyasztok szamara az internet dontés-el6készitd, dontéstamogatd eszkozzé valt a vasar-

lasokban: ma mar egyértelmi, hogy rengeteg termék, szolgéltatds vasarlasa elott atnézziik, mit
irnak réla, hol lehet megvasarolni. (5. abra)
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5.4bra: Online végzett tevékenységek aranya 2014-2015
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Forrds: gemius.hu, e-commerce riport 2015)

Azinterneten a felhasznalo, az tigyfél az els6, és az interneten ingyenessége révén sok esetben 6
maga a termék: a figyelme, a befolyasolhatosaga. Mindezek miatt az online vasarlas kapcsan fontos
foglalkozni a vasarloi dontések pszichologiajaval is. Azzal, hogy hogyan gondolkodnak a vasarlok,
mi motivalja 6ket, amikor dontést hoznak egy-egy termék vagy szolgaltatas megvasarlasakor,
illetve ezen dontési helyzetben milyen technikakkal tudnak befolyéast gyakorolni az értékesitok.

Az egyéni vasarldi dontés folyamataban a vasarlasi dontést egyidejtileg sok kiils6 és belsé
tényezo befolyasolja'?. (1. tablazat)

1. tablazat: Vasarlasi dontést befolyasolo tényezok

maga a személyiség

Demografiai L . .
motivacié (pozitiv vagy negativ igény)

életkor, nem, lakashelyzet, jGvedelem,
mobilitas, kiadasok, iskolai végzettség, | vélemények (az emberek pozitiv, negativ vagy semleges érzései

csaladi allapot, foglalkozas termékekrdl)

az adott vasérlas jelent§sége

az osztdlyontudat (valahova tartozas érzése)

Térsadalmi a fogyasztd kockazatvallalasi készsége

kultdra, vallds, csalddi életciklus,
referenciacsoportok, tarsadalmi
osztély, véleményformaldk, térsadalmi

* funkcionalis (nem megfeleld mikodés kockazata)
» fizikai (a termék drtalmatlansaganak kockéazata)

* pénziigyi (a termék nem éri meg az arét)

szerepek és statuszok * tarsadalmi (masok el8tt magyarédzkodds kockdzata)

* pszicholdgiai (az Gnbecsiilés lerombolasanak kockézata)

* id8 (ha a termék nem valik be, elveszett a vésarldsra
forditott id&)

Forrds: Dr. Mészdros Katalin: Marketing
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A dontések mérlegelésében, meghozatalaban egyre inkabb részt akarnak venni az
értékesitok, a megfelel6 technikakkal a dontés folyamataban is egyre jelentdsebb szerepet
tudnak jatszani, adott esetben befolyasolni a fogyasztdi dontést. A legismertebb befolyasoldsi
technika a rekldm, amely hatasos az informaciogyjtés és a vasarlasi dontés szakaszaban is.
A termékrdl, a termék kozvetit6jérdl szolo hir, cikk, a terméket kedvezé szinben bemutato
médiamegjelenés, vagyis a propaganda, illetve a mindenki éltal ismert vasarlasosztonzési
technikak (arengedmények, jutalmak, dijak, ingyenes szolgaltatasok, kuponok) szintén
alkalmasak a vasarlasi dontés befolydsolasara.

Nagyban befolyasolja a vasarlok dontését az is, hogy a tébbi ember hogyan déntott hasonld
helyzetben. Ha az adott webaruhazban lathatd, hogy az adott terméket hanyan vasaroltak mar
meg vagy ajanlottak vasarlasra, akkor ezzel az aktualis latogato is vasarlasra 6sztonozheto.
Mindez arra a felismerésre épiil, hogy a bizonytalan helyzetben méasok véleménye meghatarozo
lehet. Kiilondsen igaz ez, ha az adott terméket valamely ismert, meghatarozé személyiség ajanlja.
Tovabbi eszkoz lehet az igénykeltés. Kutatasok megerdsitették, hogy ha valami csak korlatozott
ideig vagy korlatozott szamban elérhetd, akkor nagyobb igény keletkezik ra, mintha ezek a
korlatozasok nem lennének. A fenti két alapelv alkalmazasa hatékony konverzionoveld eszkoz
lehet, és rengeteg optimalizalasi lehetéséget kinal. Az online vasarlasok esetén ugyanakkor
ezen eszk6zoknél is elmondhatd, kénny veliik visszaélni is, igy ezek alkalmazasa a fogyasztoi
dontések tisztességtelen befolyasolasara is vezethet'.

I.5. Negativ jelenségek az elektronikus kozvetitésben

Az elektronikus biztositaskozvetitk fejlédésével, jelentGs piaci térnyerésével, az egyes
kordbban emlitett eszkozok egyre tudatosabb hasznalataval egytitt megfigyelhetdk olyan
jelenségek is, amelyek adott esetben a fogyasztokkal szemben tisztességtelennek, jogsért6-
nek mindstiltek. Ezen jelenségek, azon tul, hogy az adott esetben kart okoztak az online
tigyfeleknek, a biztositasi piacnak is artottak, mivel a rossz tapasztalat miatt ezen tigyfelek
kisebb valészintiséggel fogjak ezt az értékesitési csatornat valasztani a jovoben biztositasuk
megkétésére. Kiilonosen hatranyos lehet az tigyfélre és ezen keresztiil a piacra nézve az, ha
az adott gyakorlatot mar a piac tobb szerepl6je is alkalmazza, igy a fogyaszto egyre kevésbé
tudja elkeriilni az adott, szamara hatranyos eljarasi megoldast.

Az Europe Economics altal Eurdpa tobb orszagara kiterjedéen végzett kutatds alapjan
ilyen, kifejezetten az (elektronikus) 6sszehasonlit6 oldalak altal alkalmazott rossz megoldas,
ha a termékek vagy szolgaltatok listazasa, a lista sorrendje nem objektiv szempont alapjan tor-
ténik, hanem azt valamely mdédon befolyasolja a lista készitdje, és ezt a szempontot nem teszi
a fogyasztd szamara nyilvanvalova. Amennyiben az adott szempont nyilvanvalo és egyértel-
mt, objektiv, Gigy a listdzas nem jelent problémat, s6t, adott esetben segiti a fogyasztot a sajat
szempontrendszerének megfelel6 preferencia megtaldldsaban. Az eltérd biztositoi jutalékozas
miatt a kozvetit6 az osszehasonlitas esetében elényben részesithet egyes termékeket. Szintén
torzithatja az osszehasonlitas eredményét, ha az osszehasonlitast végzd kozvetité nem rendelke-
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zik a piac teljes kinalataval. A kutatas megéllapitotta, hogy minél kevésbé atfogo lefedettséggel
rendelkezik az adott kdzvetitd, az azt hasznald fogyasztok annal rosszabbul jarnak. Ezenkiviil
a fogyasztok érdekeit sérti, ha a fogyasztok ugy hiszik, hogy az dsszes termék listazasra keriilt,
igy abban a téves feltevésben veszik meg a terméket, hogy a piacon elérhetd legolcsdbbat vagy
az igényeiknek leginkabb megfelel6t vasaroltak meg.

Olyan gyakorlatok is azonositasra keriiltek, amelyek nem elektronikus csatorna specifi-
kusak, vagyis a tradicionalis értesitési csatornakat is érintik. Egyértelmtien problémat jelent
mindkét csatorna esetében az, ha az dsszehasonlitast végzo fliggetlen kozvetitének biztositd
a tulajdonosa. Ez nyilvanvaloan dsszeférhetetlen, az ilyen tulajdonossal rendelkezé kozvetitd
ugyanis valoszintisithet6en részrehajlo lesz a tulajdonos biztositd termékével kapcsolatban. A
biztositéi jutalékok miatti érdekiitkozés természetesen a tradicionalis értékesitési csatornakat
is éppen gy érinti, mint az elektronikus kozvetitoket'.

I Rossz megoldas, ha a termékek vagy szolgaltatdk listazasa nem
objektiv szempont alapjan torténik.

Az 6sszehasonlito weboldalakkal kapcsolatban az EIOPA az Gsszehasonlito weboldalak
j6 gyakorlatairol készitett jelentésében is megfogalmazott néhany olyan jelenséget, amelyek
negativan befolyasolhatjak az tigyfelek dontését'. Ilyen problémaként keriilt azonositésra az, ha:

o afogyasztok tlzottan az rra koncentralnak, az adott termék egyéb paraméterei helyett;

o akozvetitok félrevezetd informacidkat adnak az tigyfeleknek egyéb biztositokkal
fennallo tizleti érdekeltségiik miatt;

o az Osszehasonlitd oldalak nem sziikségképpen alkalmasak minden biztositastipus
Osszehasonlitasara, igy példéul az életbiztositasi szerzddések esetében az atlagos, ilyen oldalakon
hasznalt kérdéssorral megszerezheténél tobb informécidra van sziikség.

Amint a fentiekben latjuk, az utobbi években az eurdpai szintéren szamos probléma ke-
riilt azonositdsra a biztositdskozvetitdi elektronikus piacon, és ezek némelyike a hazai piaci
szerepl6knél is megjelent. Mindezen folyamatokkal parhuzamosan az MNB tervezett, illetve
eseti jelleggel, feliigyeleti vizsgalatok sorat hajtotta végre az utdbbi harom évben a kozvetit6i
szektorban. A vizsgalatok az egyes formalis kovetelmények (alapveté mtikodési feltételek
megfelelGsége: adatszolgaltatas, tokekovetelmény, bejelentési kotelezettségek teljesitése, fele-
16sségbiztositas, tevékenységiranyitd megléte) ellenérzésén tullépve, egyre szélesebb korti és
részletesebb, tartalmi elvarasokra is kiterjedtek (nyilvantartasi rendszer, adatvédelem, regiszter),
és egyre tobbszor voltak alanyai a biztositasi piacon egyre meghatarozébb jelentdségii elektro-
nikus kozvetitok. Az ellendrzések soran a kozvetitok fogyasztokat érinté eljarasainak szakmai
és fogyasztovédelmi szempontu vizsgalata keriilt fokuszba, azzal a céllal, hogy a kézvetitdi piac
ténylegesen a professzionalis (magas foku szakmaisagot mutato) és tigyfélbarat szolgaltatas
iranyaba fejlédjon tovabb.
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A vizsgalatok eredményei - az eurdpai megallapitasokkal részben dsszhangban - tobb
problémat is feltartak az elektronikus alkuszoknal. Igy jelentés problémaként keriilt azono-
sitasra, hogy nehezen elérheté vagy nem teljes kort a tdjékoztatas egyes lényeges informa-
ciokrol, és egyes esetekben félrevezetGek, pontatlanok, nem naprakészek a feliiletetek. Ezzel
kapcsolatban érdemes megjegyezni, hogy a félrevezetd, pontatlan informaciok kozé tartozik
az is, ha az alapvet6 informacidk nehezen elérhetdek az tizemeltet6rdl, illet6leg ha nem tel-
jes korti a tajékoztatds ezen adatokrdl. Problémaként meriilt fel tovabba, hogy az ajanlatok
Osszehasonlitdsa sordn - az eurdpai felmérésben tapasztaltakhoz hasonléan - nem mindig
volt objektiv a termékek sorrendje. Egyes esetekben hidnyzott a megfeleld alkuszi megbizas,
tovabba megallapithato volt az is, hogy sériilt az alkuszi fiiggetlenség. Ez utdbbi, osszeférhe-
tetlenségi, érdek-Gsszetitkozési probléma, az tigyfélnek jelentds sérelmet okozhat, kezdve a
kisebb vagyoni hatranytol (dragabb termék ajanlasa) egészen a misselling-ig (ahol nem az
ugyfél igényeinek megfeleld biztositasi terméket ajanl a kozvetits). A kérdés megoldasara
keresett valaszt az IMD 1.5 is (a MIFID IL direktiva 91. szakaszaban kapott felhatalmazo
rendelkezés alapjan), amely tigyfél-, illetve biztositaskozvetit6i érdekkonfliktusok felolddsa
érdekében fogalmazott meg lehetséges véalaszokat . Ezen megoldasok jo része beépiilt a 2016.
februar 22. napjan hatalyba lépett, a biztositasi értékesitésrdl szolé 2016/97 iranyelvbe (IDD),
illetve egyes elemek varhatéan megjelennek majd az irdnyelv felhatalmazé rendelkezése
alapjan késziil6 masodik szint{i szabalyozasban is.

I Az iigyfél valos igényeinek megfelel6 felmérése az elektronikus
feluletek egyik legnehezebb kihivasa.

Az érdekkonfliktusok megfelel6 kezelésén tul, az értékesitési csatorna jellegétél fiiggetleniil,
az igényfelmérés az alkuszi miikodés masik lényeges sarokpontja. Az tigyfél valds igényeinek
megfelel6 felmérése a biztositasértékesités, egyben az elektronikus feliiletek egyik legnehezebb
kihivasa, amely sok esetben, f6leg ha sokféle termék koziil lehet valasztani, meglehetsen nehe-
zen végezhet6 el megfelel§ szinten. E tekintetben az elvart kiindulépont, hogy az elektronikus
alkusznak legaldbb a személyes kozvetitéssel azonos szinvonalon kell végeznie az igényfelmérést,
a kivalasztasban torténd tanacsadast. Ezt az elvi megkozelitést erdsiti az EIOPA véleményében
megfogalmazott alldspontja is, miszerint az, hogy a kozvetit$ a tevékenységét elektronikusan
végzi, nem szabad, hogy befolyasolja a tevékenységre vonatkozd szabalyozasnak torténé megfe-
lelését”. Ezt tamasztja ala a kozvetités ezen modjara vonatkozo hazai jogi szabalyozas is.

I.6. Az elektronikus kozvetités szabalyozasa

A hazai biztositaskozvetit6i szabalyozas — az unios eldirasokkal 6sszhangban - meglehe-
tGsen tagan hatarozza megazt, hogy mi tartozik a biztositaskozvetités fogalmaba. A biztositasi
tevékenységrol szol6 2014. évi LXXXVIIL térvény 4. § (1) 14. pontja alapjan biztositaskozvetitdi
tevékenység: a biztositasi szerz6dés létrehozasdra iranyuld tizletszerii tevékenység, amely
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kiterjed a biztositasi szerzédések megkotésének elésegitésére, biztositasi termékek ismerte-
tésére, ajanlasara, az ezzel kapcsolatos felvilagositasra, a biztositasi szerz6dések megkotésére,
abiztositasi szerzodések értékesitésének szervezésére, tovabba a biztositasi szerzédések lebo-
nyolitdsdban és teljesitésében val6 kozremiikodésre.

A fogalom meghatarozasa lathatéan nem tér ki arra, hogy a tevékenység végzése milyen
modon és milyen eszkozzel torténhet. Ebbél azt az elvszert kovetkeztetést lehet levonni, hogy
ajogalkotd a kozvetités mddjara, a hasznalt eszkozre tekintet nélkiil ugyanazon szabalyozast
rendeli hasznalni. Vagyis a Bit. jelenlegi szabalyozasa alkalmazandd a személyesen, illetve
az elektronikus feltiletek segitségével végzett tevékenységre egyarant. Az egyes rendelkezé-
seket megvizsgalva azt lathatjuk, hogy azok a kozvetités altalanos kereteirdl rendelkeznek,
kiilon szabalyokat nem tartalmaznak az elektronikus kozvetitdi, értékesitési tevékenységre
vonatkozdan.

Az eredetileg személyes értékesitésre 1étrehozott szabalyozas egyes rendelkezéseinek elekt-
ronikus feliiletekre torténé alkalmazasi modja adott esetekben kérdéseket vethet fel. Megjegy-
zendd, hogy a biztositasi torvény csupan egy helyen emlit személyes eljarasi kotelezettséget,
mégpedig - tigyféligény esetén - a biztositaskozvetit panaszkezelésére vonatkozdan. A jelenlegi
szabélyozasrol az azonban mindenképp elmondhatd, hogy bizonyosfajta fogyasztévédelmi
alapelveket mar most megfeleléen érvényesit, amelyek érvényesiilése alapkovetelmény, tekintet
nélkiil arra, hogy a kozvetitési tevékenység személyesen vagy elektronikus titon valdsul-e meg.
Ezen tilmenden lehet abban gondolkodni, hogy mely eljarasokat sziikséges aktualizalni az
elektronikus feliiletekre vonatkozdan.

II. Az ajanlasrol réviden
Elektronikus kozvetitéssel kapcsolatos Ajanlas

A biztositaskozvetités ezen, rendkiviili dinamikéval valtozd, specialis teriiletének szabalyo-
zasi igényét a fentiekben részletezett koriilmények egyiittesen indukaltak. Ténylegesen tehdt az,
hogy - mind a termékek, mind az elektronikus feliiletek, mind az eszkozok (tablagép, mobil)
tekintetében — a novekvo biztositdskozvetitési volumennel egyiitt jart, hogy ezen értékesitési
csatornan is megjelentek, illet6leg a kiterjedtebb tartalmi vizsgalatok miatt fékuszba keriiltek
egyes nemkivanatos, esetenként jogsérté jelenségek, amelyekre a jogi kérnyezet kifejezetten
nem adott vélaszt.

A jogi kornyezet valtozatlansaga ugyanis nyitva hagyott olyan kérdéseket, amelyek fogyasz-
tovédelmi és szakmai szempontbdl nem maradhattak valasz nélkiil annak érdekében, hogy a
megfelel6 mederben folytatddjon, fejlédjon az elektronikus értékesités. Ezen kérdések egyértel-
mi megvalaszolasa mentén lehetséges ugyanis kijelolni azt az utat, azon mtikodési eljarasokat,
amelyek az elektronikus kozvetitéi miikodést tigyfélbaratta teszik, segitik az tigyfelek igényének
kielégitését az elektronikus feliileteken. A valaszok, illetleg az iranyok a fentiekben hivatkozott
vizsgalatok tapasztalatai alapjan, illetve az elektronikus kozvetit6i piac szerepléivel, az érdek-
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képviseleti szervekkel (FBAMSZ, MABIASZ, MABISZ), valamint a szakagazati jogalkotéval
(NGM) folytatott parbeszéd, véleményezés, illetve nyilvanos konzultacié folyaman érlelddtek ki.
Az érdekképviseletekkel valo egytittmiikodés kifejezetten hasznos javaslatokkal, felvetésekkel
javitotta, tette adott esetben életszer(ibbé, pragmatikusabbd az Ajanlds tartalmat. Ugyanigy a
piac észrevételeit is igyekezett figyelembe venni az MNB, ahol lehetett, illetve - amennyiben a
javaslat szerinti iranyt az MNB megfelelének, eléremutatonak talalta - beépiteni.

Annak érdekében, hogy az egyes piaci szereplk ugyanazt a tartalmat értsék az egyes
- nem kifejezetten elektronikus kozvetit6kre vonatkozo - jogszabalyi rendelkezéseken,
az elektronikus kozvetiték vonatkozasaban, az egyértelmiiség és a jogalkalmazds kisza-
mithatdsaganak novelése érdekében sziikség volt egyfajta kozos értelmezésre. Az Ajanlas
elékészitése soran ilyen értelmezési kérdés, feladat volt mar maga az elektronikus kozvetités
fogalmanak tisztazasa és a tevékenységhez kapcsolddo egyéb fogalmak egyértelmii megha-
tarozasa, illetve az egyéb elektronikusan végzett tevékenységektol torténd elhatarolasa is.

Onmagéban az elektronikus kzvetitsi tevékenység, illetve a tevékenység egyes eljé-
rasainak Ujszertisége miatt nehézséget jelentett az egyes piaci megoldasok, gyakorlatok,
kategoriak szerinti azonositasa, ezekhez kockazati térképek készitése, a lehetséges problémak
feltarasa. Ezen egyértelmiisitések, piaci kategériak kimunkalasabol vették ki a résziiket a
piac képviseldi, illetve az érdekképviseletek is. Az eltérd funkcioju elektronikus feliiletek
azonositasa kapcsan lényeges kérdésként meriilt fel az Ajanlas hatalyanak kérdése. Ebben
az esetben az MNB tgy latta megfelelonek, ha a szabalyozas hatdlyat minél szélesebb
korben hatarozza meg, annak érdekében, hogy az alapvetd, minimaélis kévetelmények
minden elektronikus feliiletet hasznéléra kiterjedjenek. Igy az Ajénlés hatdlya nemcsak
ajolismert elektronikus kozvetit6i oldalakra, hanem az tigyfelek, illetve a kozvetitok sza-
mara elérhetd minden internetes oldalra, online, illetve offline szamitogépes vagy mobil
alkalmazdsra is kiterjed, amely a biztositasi termékek altalanos ismertetését, ajanlasat és
az azzal kapcsolatos felvildgositast szolgalja, valamint ezen elektronikus feliiletek miiko-
dését tamogato szolgaltatokra is (pl.: platformfejleszték). Alkalmazandé azon oldalakra
is, amelyek kiilonb6z6 cikkek, irdsok segitségével keltik fel az tigyféligényt biztositasok
megkdtésére, adott esetben lehetdséget biztositva az érdekl6dé tigyfelek személyes értéke-
sitéhoz vagy értékesitési feliiletre torténd tovabbitasara. Az Ajanlds a hatdlya ala tartozé
szervezeteknek, felhasznalobarat modon, strukturaltan mutatja be, hogy mely értékesitési
feliiletre mely elvarasok, rendelkezések vonatkoznak.

Az MNB az Ajanlasaval az tigyfelek szamadra atlathatobb, funkcidjukban az tigyfél-
igényekhez jobban illeszked6 elektronikus feliiletek fejlédését kivanja eléremozditani a
biztositasi piacon. Az elektronikus kozvetit6k kgfb termék értékesitése esetében kordbban
tapasztalt, elsédlegesen aralapu 6sszehasonlitasat sziikségesnek latja fejleszteni. Az MNB az
Ajanlasban elvarja, hogy a biztositasi szerz6dések az tigyfél altal egyénileg megvalaszthatd
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szempontrendszer figyelembevételével a biztositasi fedezetek és szolgaltatdsok (pl. 6nrész,
biztositasi 6sszegek, kiegészitd fedezetek, mentesiilések, kizarasok, tobbletszolgaltatasok)
alapjan is 6sszehasonlithatéak legyenek.

Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a biztositast értékesitd utdlag felméri az tigyfeleknek
a valasztott szerz8déssel kapcsolatos elégedettségét, kiilonds tekintettel a szolgaltatas telje-
sitésével — kiilonosen a karrendezéssel - Gsszefiiggd tapasztalatait. Mindezzel az arverseny
mellett megvalosulhat a szolgaltatasok szinvonalanak versenye.

I Az MNB az Ajanlasaval korabban tapasztalt, elsodlegesen aralapu
osszehasonlitasat sziikségesnek latja fejleszteni.

Az Ajanlasban is megjelend alapvetd elvaras, hogy az elektronikus feliileten megjelend
irasok, cikkek érthet6, alapos, szakmailag korrekt tajékoztatast adjanak, fokuszalva az tigy-
felek szamara relevans tényekre, informaciora. Az MNB elvarja, hogy az elektronikus feliilet
altal alkalmazott kommunikacid ne tartalmazzon félrevezet6 vagy félreérthetd informaciot,
olyan feltételezéseket, amelyek a pénziigyi kozvetitérendszerbe vagy annak egyes részeibe
vetett kozbizalom gyengitésére alkalmasak, illetve azt eredményezhetik.

Ilyen jelenség lehet a megtévesztd, valdtlan dllitasok alkalmazésa, illetve a kiillonboz6
szektoralis termékek nem megjelenitett, sziirt szempont szerinti 6sszehasonlitasa, mely
igy nem objektiv eredményt mutat. J6 gyakorlat, ha az elektronikus feliileten kozérthetd
és magas szakmai szinvonalat képvisel szakcikkek jelennek meg, ugyanakkor sziikséges,
hogy a szerz6 sajat véleménye egyértelmtien kiiloniiljon el a szakmai tényektol.

Kiemelten fontos, alapelvi szinten is megjelend elvaras, hogy az tigyfél az elektronikus
feliileten a valos igényeihez és sziikségleteihez ténylegesen igazodo biztositasi szerzédést
kothessen, ugy, hogy a biztositas értékesitdje betartja a jogszabalyokban el6irt tajékoztatasi
és tanacsadasi kotelezettségét, ezzel elkeriilve a nem kivant szerz6déskotést és félreérté-
kesitést. Az igényfelmérés mélységét az tigyfél koriilményei és biztositasi igényei, illetve
a termék sajatossagai, komplexitasa hatarozzak meg. Keriilendé az a gyakorlat, hogy az
értékesité néhdny f6 adat bekérése alapjan (egy vagy tobb relevans adat hianyaban) a
»legjobb” ajanlatként jeloli meg valamely szolgaltat6 termékét.

Az MNB elektronikus kozvetitéshez kapcsolodd szabdlyozasa, a szabalyozas kihi-
vasainak megoldasa uttoro jellegi, erre a teriiletre vonatkozdéan ugyanis semmilyen
iranymutatasul hasznalhaté kozos eurdpai vagy akar tagallami megoldas nem létezett
korabban. A szabalyozasi igény mar egyes, fejlett elektronikus kozvetitéi piaccal rendel-
kez6 tagallamokban is megfogalmazoddott (Anglia, Olaszorszag), illetve az EIOPA adott
ki javaslatot és jelentést ezen témakorhoz kapcsolddoan, valamint az Eurdpai Unié is —
szabalyozasi céllal - jelenleg nyilvanos konzultacidt folytat az elektronikus kozvetitékkel
kapcsolatban'®. Feltehetéleg mindezek fényében az EIOPA elnoke, Gabriel Bernardino
kifejezetten tidvozolte és hatarozottan timogatta az MNB altal kiadott Ajanlast, mint olyan
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kezdeményezést, amely a fogyasztovédelmi szabalyozds elémozditasa mellett el6segiti az
elektronikus biztositas értékesitésével kapcsolatos innovécidkat. Orommel vette, hogy az
Ajanlas tobb, az EIOPA altal kiadott ajanlast és dokumentumot felhasznalt, és reményét
fejezte ki, hogy az EIOPA kiisz6bon 4ll6 kiadvanyai (Digital selling platforms; Automa-
ted financial advice tools) segithetik majd az MNB-t az Ajanlas tovabbfejlesztésében.

Az Ajanlas az EIOPA 4ltal hivatkozott funkcidkat is (fogyasztévédelem, innovacio)
hivatott betélteni, olyan médon, hogy az egyértelmusitéseken tul ismertetésre keriilhetnek
az MNB dltal alkalmazni javasolt elvek, mddszerek is.

A piaci igények és az azokra adott megoldasok gyors valtozasa, dinamizmusa és a
tobb hasonloan megfeleld megoldds miatt a jogszabalyi formdban torténd szabdlyozas
azonban ezen a gyorsan valtozo, innovativ piacon nem feltétlentiil a legalkalmasabb. Az
ajanlas mint szabalyozo eszkoz rugalmassaga, alakithatosaga és orientald jellege miatt
sokkal jobban megfelelt az MNB ezen piacon elérni tervezett, fentiekben hivatkozott
céljainak. A kivant hatas elérése érdekében az MNB az ajanlasban meghatarozottak
betartasat, alkalmazasat helyszini és helyszinen kiviili vizsgalatok sordn ténylegesen
vizsgalja és értékeli.

Emellett az Ajanlas révén az MNB olyan specidlis, nagy részletezettségii iranymuta-
tasokat tud adni az elektronikus kozvetiték szamara, amelyek mind az altaldnos keret-
jellegli jogszabdlyi, mind az iigyfelek elvarasainak megfelelnek. [gy az MNB elképzelése
szerint az alapos, szakszer(, a kozvetitett biztositasi szolgaltatds sajatossagdhoz illeszkedd
tandcsadas mellett alapvet6 fontossagu az, hogy a fogyasztdk a biztositasi szolgaltata-
sok aran tul azok tartalmardl is konnyen attekinthetd és értelmezheté 6sszehasonlitast
kapjanak az igényeiknek leginkabb megfelel6 termék kivélasztasahoz. Meghatarozasra
kertilhettek tovabba az elektronikus felillet minimalis tartalmaval, funkcidjaval, atlatha-
tosagaval, felhasznalhatosagaval és kielégité miikodésével, az tigyfelek tajékoztatasaval
szembeni elvardsok. Emellett olyan nagy kihivast jelent6 kotelezettséggel kapcsolatban is
irdnymutatdst nyudjt az Ajanlas, hogy az tigyfél biztositasi igényeinek és sziikségleteinek
felmérését miként latja az MNB megfeleldnek.

Az MNB cél{'a az Ajanlas modszeres tovabbfejlesztése a legjobb
piaci gyakorlatok beépitésével.

Mindezek alapjan az Ajanlasra nemcsak egy Gjabb kotelezettségként lehet tekinteni,
hanem mint olyan, a piac legjobb technikait tartalmaz6 csomagra, amelynek segitségével
az adott kozvetitd is igyfélbaratabba teheti eljarasat, és tevékenységében is sikeresebb lehet
az abban foglaltak folyamataiba torténd beépitésével. Mindezen célok elérése érdekében,
illetve azért, hogy a kozvetit6k a piacon elérhetd, a fogyasztok szamara legjobb szolgalta-
tast nyujtsak, az MNB célja az Ajanlas modszeres tovabbfejlesztése, az adott id6szakban
elérhetd legjobb piaci gyakorlatok beépitésével.
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ITI. Az ajanlas hatasa, visszamérése
Az elektronikus Ajanlas visszamérésérol

Az Ajanlasban foglalt fogyasztdi érdekek minél teljesebb érvényesitése, az alkalmaz-
ni javasolt elvek, modszerek ismertetése és az online kozvetitési gyakorlat ez iranyu
elmozditasa érdekében az MNB fontosnak tartotta az Ajanlasban foglaltak teljesiilésé-
nek minél teljesebb korben torténd visszamérését. Ezért egyes intézményeket érintGen
onvizsgalat-alapi modszerrel, valamint célvizsgalatok keretében méri az Ajanlasban
foglaltaknak torténd megfelelést.

Az MNB az Ajanlas hatdlya ala tartozo kivalasztott biztositaskozvetitéktdl, egyes
biztositoktol, valamint e-feliiletet fejleszt6kt6l kérte az dltala készitett kérd6iv kitolté-
sét. A megkeresett intézmények egytittmiikodtek, a visszakiildott kérdéivek alapjan a
teljesség igénye nélkiil az alabbi megallapitasok tehet6k:

MindenekelStt az intézménytipusok alapjan dltalanossagban megéllapithato, hogy a
biztosit6i oldalak nem hasonlitanak dssze termékeket, igy az Ajanlas altal szabalyozni
hivatott jelent6s teriiletet érinté kérdésre ,,nem értelmezhet$” valaszt adtak, azonban
a jogszabalyi elvardsoknak az e-feliiletiik altalanossagban a korabbiakban is megfelelt.

Az Ajanlas kapcsan a legjelentésebb valtozasok leginkabb a kézvetitk esetén érhe-
toek tetten. A kozvetitok esetében kiemelend6, hogy az Ajanlas hatdsara példaértékd
folyamatokat lattunk megindulni. Egyre tobb kozvetits elektronikus feliiletén mar nem
kizardlag az ar alapjan, hanem a nyujtott szolgaltatasok szerint is sszehasonlithatéak a
biztositasok. Uj, az MNB Ajanlésban foglalt j6 gyakorlatok jelentek meg az elektronikus
feliileteken, igy megjelenitésre keriiltek az tigyfelek valasztott szerz6déssel kapcsolatos
elégedettségével - kiilonos tekintettel a szolgaltatas teljesitésével, egyebek mellett a
karrendezéssel - Osszefiigg tapasztalatai. Az ilyen fejlesztések a piac fogadokészségét,
egylttmuikodését és az Ajanlas piacformal6 hatasat mutatjak.

Az Ajanlas kapcsan kifejezett pozitiv valtozasok, jo gyakorlatok indukalédtak,
amelyek koziil kiemelendd az adatvédelmi fejlddés. Azon esetekben, ahol nem maga a
biztositd vagy biztositaskozvetité tizemelteti a feliiletet, az tigyfelekt6l az adattovabbi-
tashoz szinte kivétel nélkiil hozzajarulast kérnek az intézmények az Ajanlas hatdsara.

Jelent6s mértékben javult az e-feliiletek naprakészsége, az Ajanlast kovetden a frissi-
tések kozotti id6kozok lerovidiiltek. Az alapbiztositasi szerzédéshez kothetd kiegészitd
fedezetek vagy egytttkotési kedvezmények megjelenitése az Ajanlas hatdsara jelentds
meértékben javult, de az egyiittkotési kedvezmény nem minden biztositastipusnal keriil
bemutatdsra.
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A megjelenitett biztositasi termékre vonatkozo jogszabalyok felsoroldsara az Ajanlas
kiadasat kovetSen tobb vizsgalt esetben sor keriilt, ahol a korabbiakban a jogszabalyok
nem voltak feltiintetve (fontos megjegyezni, hogy e tekintetben még szamos intézmény
esetén szitkséges a fejlesztés).

Udvozlendd véltozés, hogy figyelemfelhivo téjékoztatas keriilt elhelyezésre az Ajanlas
hatasara az e-feliileten torténd dsszehasonlitds esetén szamos olyan vizsgalt kozvetiténél,
ahol a kozvetit6 nem a teljes biztositasi piacot elemzi.

A gyakorlatban tobb esetben jelentés problémaként azonosithatd volt, hogy az
e-feliilet lehetGséget adott arra, hogy az e-iigyfél az ajanlatat meg tudja tenni azel6tt,
hogy a szerzédéskotést megeldz6 kotelezd tajékoztatdsra vonatkozé dokumentumokat
megismerte volna, azaz tajékoztatis nem elézte meg a szerz6déskotést. Kiemelendd
pozitiv valtozas, hogy az intézmények e-feliiletén ezen dokumentumok megismerésére
vonatkozo check-boxokat helyeztek el, amelyek kipipdlasa a feltétele a biztositasi ajanlat
megtételének.

Tovabbi fejlesztés sziikséges ugyanakkor az iranyban, hogy az e-iigyfél 6nmagaban
azzal, hogy kipipélja ezen check-boxokat, ne tudjon tovabblépni, kizardlag akkor, ha a
tajékoztatéo dokumentumokat, hivatkozasokat ténylegesen meg is nyitotta, azaz a tajékoz-
tatast megismerte. Az Osszetett, bonyolult vagy az atlagostol eltérd egyedi kockazatokat
lefedd biztositasi fedezetek és szolgaltatasok ajanlasa esetén figyelmeztets szoveg keriilt
szamos esetben elhelyezésre az e-feliileten, azonban a kisebb kozvetit6k ezzel kapcsolatos
gyakorlata tovabbra sem megfeleld.

Tajékoztatasi hidnyossagként azonositotta az MNB, hogy az e-feliileten szamos
esetben nincs elhelyezve figyelemfelhivé tajékoztatas arra vonatkozoan, hogy a feliilet
miukodtetése soran okozott karért vagy felmeriilt sérelemdij megfizetéséért ki all helyt.

Ezenkiviil egyéb, olyan kérdések is azonositasra keriiltek, ahol az MNB tovébbi fej-
lesztést var el a piaci szerepl6ktdl, igy példaul a varakozasi idé megjelenitésénél. Ezen
talmenden az dsszehasonlitasi sorrend legtobb esetben tovabbra is kizarélag a biztositasi
dijon alapul, a TKM™ mértéke alapjan rangsoroldsra nem minden intézménynél van
lehetGség, a rangsor egyes esetekben objektiv mérdkkel nem igazolhato, az e-tigyfél
szamara a szerz0dés létrejottének és a kezdeményezés lehetséges visszautasitdsanak sza-
balyairdl szamos esetben nem nyujt kell6 tajékoztatast, az alapbiztositési szerz6déshez
kothetd kiegészits fedezetek vagy egytittkotési kedvezmények a tajékoztatasokbol sok
esetben nem tavolithatoak el.
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Osszegzés

Az elektronikus kozvetitok megjelenése, megerdsodése jelentés hatast gyakorolt a biztositaskoz-
vetiték piacara, sok tekintetben revitalizalta a szektor miikodését. A piaci hatdsukkal kapcsolatban
aztislatni kell, hogy csokkentették a termék 6sszehasonlitasdnak, keresésének koltségeit, ezaltal a
fogyasztok szamara kedvez6bb dijszint alakult ki, ami hatékonyabb miikodésre késztette a tobbi
csatornat is. Ez a hatas elsdsorban a kgfb termékszegmensben figyelhetd meg, ahol az elektronikus
kozvetitdk atvették a dominanciat a személyes kozvetitk helyett. Mindez a kdzvetitdi piac jelentds
atrendezddését eredményezte, ami jelenleg is zajlik. Az egyszert/bevett termékek elektronikus
értékesitése novekedésének lassulasaval mas, bonyolultabb termékszegmensekben figyelheté meg
az elektronikus kozvetit6k utkeresése. A komplexebb termékek kozvetitésére, pontosabban azok
megkotésére az elektronikus kozvetit6i csatorna azonban annak korlatai miatt nem kifejezetten
alkalmas, ezen esetekben leginkabb tdmogato funkciot (példaul igényfelkeltés) tud megfelelGen
ellatni. Ehhez kapcsoloddan az is elmondhatd, hogy az tigyfelek ugyan szivesen tajékozodnak az
elektronikus csatornan egyes termékekrol, de egy id6 utan személyes (akar telefonos) kontaktust
keresnek a kozvetitGvel. A két csatorna dsszekapcsolasanak sziikségességét jol mutatja az Osztrak
Pénziigyi és Marketing Szévetség tanulmanya, miszerint a személyes tanacsadds hianya korla-
tozza a pénziigyi termékek online térnyerését (a valaszadok 78%-a konzultalna vasarlas el6tt
egy tanacsadoval®). Az Ajanlas az elektronikus értékesités soran egyes esetekben kifejezetten
szitkségesnek tartja az tigyfél személyes (szdbeli, online chat, online video) csatorna felé terelé-
sét. A komplexebb termékek esetében még inkabb igaz, hogy a személyes vagy a telefonos és az
elektronikus értékesitési csatornanak egymast kiegészitve, tamogatva kellene miikodnie, tullépve
amereven elvalasztott kiilon-kiilon értékesitési csatornakban gondolkodason, a verseng attittid
helyett a kiilonboz6 csatornak dsszekapcsolasaval szinergia johet létre.

I A személyes tanacsadas hianya korlatozza
a pénziigyi termékek online térnyerését.

Az elektronikus kozvetitSk utkeresésének eredményeképpen mind mértékében, mind aranya-
ban elképzelhetd tovabbi novekedés, amennyiben sikeriil a kgfb-hez hasonlo - ,,dobozos” vagy
»dobozolhatd” - termékszegmenst talalni, vagy a biztositok ilyen termékeket tudnak fejleszteni,
illetve korabbi termékeiket ilyen modon tudjak atalakitani. Ugyanakkor érdemes figyelni arra
a Nyugat-Eurépaban mar megindult folyamatra is, hogy a folyamatban 1év6 és 4j szocidlis,
tarsadalmi trendek megrengethetik a hagyomanyos tizleti modelleket a biztositasi szektorban,
a vasarlok alkuerejének esetleges novekedése mellett egyidejiileg fellazulhat a kozvetit6k hagyo-
manyos szerepe, ha a fogyasztok egyre inkabb kozvetleniil a gyartotdl vasarolnak. Az Ajanlas a
jogszabilyikereteknek megfelel6 kozvetitdi tevékenység elektronikus feliileteken torténd gyakorlati
alkalmazasara ad iranymutatast, illetve arra probal valaszokat adni, hogyan lehet az elektronikus
kozvetitéi feliilet tovabbra is vonzo, kell6 hozzaadott értéket képviseld, megbizhato alternativa
az tigyfelek szamara.
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