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A Feliigyelet fogyasztovédelmi céli 2012. Il. negyedéves hatdsagi tevékenységét bemutatd
osszefoglald I. fejezete tartalmazza a Feliigyelethez érkezett fogyasztdi kérelmeket, melyeket a
Feligyelet hatdsagi eljarasban vizsgal meg, valamint az Ugyfélszolgalathoz érkezett és kozvetleniil
megvalaszolt megkereséseket; a Il. fejezet pedig bemutatja a Feliigyelet fogyasztovédelmi hatdsagi
eljarasainak, vizsgalatainak tapasztalatait.

I. A Felugyelethez benyujtott fogyasztdi kérelmek alakuldsa

Fogyasztoi kérelmek azok a jogszabdlyban meghatarozott tartalmi és formai szempontoknak
megfelel6 kérelmek, amelyeket a Felligyelet hatésagi fogyasztévédelmi eljards keretében vizsgal, és
amely révén ellen6rzi, hogy az d4gazati jogszabdlyokban meghatdrozott fogyasztévédelmi
rendelkezéseknek megfelel-e a kérelemmel érintett pénziigyi szervezet tevékenysége. A
megkeresések azok az Ugyfélszolgdlathoz érkezett beadvanyok, e-mail-ek, telefonos és személyes
érdekl6dések, amelyek nem vizsgalhatdok hatdsdagi eljaras keretében, valamint amelyek célja altalanos
tdjékozddas, illetve informacidkérés a Felligyelettdl.

1. A fogyasztoi kérelmek alakulasa

A Felugyelethez érkezett kérelmek alakulasa -
negyedéves bontasban (db)
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2012 Il. negyedévében a Felligyelethez 6sszesen 1 803 darab fogyasztoi kérelem érkezett.

A negyedéves bontasban részletezett szdmadatok a mellékletben talalhaté 1. sz. tablazatban
tekinthet6k meg.
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Megfigyelhet6, hogy mig a pénzpiacot érinté kérelmek szektorokon bellli megoszlasa
szamottevéen, 7,9 szazalékponttal, 62,0 %-rél 69,9 %-ra n6tt a mult év azonos idészakdahoz képest,
addig a biztositok szektorokon beliili részaranya 28,5 %-rdl 24, 1 %-ra csokkent.

A pénztari szektort érinté kérelmek szama a megel6z6 harom negyedévben megfigyelhetd
ugrasszer(i novekedés utan — amely a magannyugdijpénztari tagok tarsadalombiztositasi rendszerbe
torténd visszalépéséhez kapcsolodo tagi kifizetésekkel fliggott Ossze — a targynegyedévben
erGteljesen visszaesett.

2012 Il. negyedévére vonatkozdéan a fogyasztdi kérelmek megoszlasat — dsszehasonlitva az el6z6
negyedév és az el6z6 év hasonlé id6szakanak adataival — az aldbbi tablazat foglalja 6ssze:

139,5%

20 1,4% 26 1,0% 18 1,0% 69,2% 90,0%
414 28,5% 505 19,1% 435 24,1% 86,1% 105,1%
71 4,9% 133 5,0% 56 3,1% 42,1% 78,9%

73,9%

A Feliigyelethez érkezett kérelmek szektoralis
bontasban-2012. Il. negyedév
Biztositasi Pénztari Be nem sorolt

24,1% 3,1% kérelmek
1,9%

Tokepiaci
1,0%

Pénzpiaci
69,9 %
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2.

Pénz- és tokepiaci kérelmek

2.1 Pénz- és t6kepiaci kérelmek alakulasa intézménytipusonként

Pénzigyi

19,1%

vallalkozas

Takarékszovetkezet
2,1%

Befektetési
vallalkozas

0,9%

_‘-‘-‘-‘-‘-""‘“---...__

negyedév

3,1%

Egyeb kerelmek

A Feliigyelethez érkezett, pénz- és t6kepiaci szektort érintd
kérelmek intézménytipusonkénti bontasban - 2012. 1.

Bank
74,8%

A targynegyedévben megfigyelhet6,

hogy mig 2011 azonos

id6szakahoz képest minden

intézménycsoport statisztikdja novekedést vagy stagnalast mutat, az el6z6 negyedévhez viszonyitva —
kivétel nélkiil — csokkenés tapasztalhatd. A legtébb kérelem (956 db) tovabbra is a bankokkal
kapcsolatban érkezett, de figyelemre méltd, hogy a pénziigyi vallalkozasokra jutd kérelmek aranya az
el6z6 id6szakhoz képest novekedett, és kozel 20 %-ot tett ki. A nem fellgyelt intézmények kozé
tartozd fogyasztoi csoportszervez6 tarsasagokkal szembeni kérelmek (19 db) tették ki a vizsgalt

idészakban az egyéb kategdria mintegy felét.

2011. Il. negyedév

2012. I. negyedév

2012. Il. negyedév

2012. 1. né./
2012. 1. né.

2012. 1. né./
2011. Il. né.

Intézmény-tipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %

Bank 663 71,8% 1539 78,7% 956 74,8% 62,1% 144,2%
Pénziigyi vallalkozas 166 18,0% 288 14,7% 244 19,1% 84,7% 147,0%
Takarékszovetkezet 27 2,9% 45 2,3% 27 2,1% 60,0% 100,0%
Befektetési vallalkozas 7 0,8% 13 0,7% 12 0,9% 92,3% 171,4%
Egyéb kérelmek 60 6,5% 71 3,6% 39 3,1% 54,9% 65,0%
Pénz- és tbkepiad 923 | 100,0% | 1956 | 100,0% | 1278 | 100,0% 65,3% 138,5%

szektor 6sszesen




2.2 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek szolgaltatasi agankénti megoszlasa
2012. Il. né. 2012. Il. né.
Szoledltatasti 2011. Il. negyedév | 2012.1. negyedév | 2012.II. negyedév ;’012 : ::/ 2%11 . '::e/
zolgaltatastipus 1. né. Il né.
arab | megoszlas ara megoszlas ara megoszlas A A
darab la darab la darab la % %
aruhitel 19 2,1% 21 1,1% 24 1,9% 114,3% 126,3%
folyoszamlahitel 6 0,7% 20 1,0% 22 1,7% 110,0% 366,7%
gépjarmuhitel 85 9,2% 129 6,6% 100 7,8% 77,5% 117,6%
hitelkartya 42 4,6% 52 2,7% 46 3,6% 88,5% 109,5%
a|aj:|'z:|:§a o | deviza | 66 7,2% 310 15,8% 207 16,2% 66,8% 313,6%
U Sz
Hitelezés fe'ha:izt:?'as“ forint | 37 4,0% 43 2,2% 20 1,6% 46,5% 54,1%
osszesen
PRP deviza 70 7,6% 467 23,9% 177 13,8% 37,9% 252,9%
akashite
forint 65 7,0% 74 3,8% 51 4,0% 68,9% 78,5%
alvi deviza 26 2,8% 36 1,8% 25 2,0% 69,4% 96,2%
személyi
kélcson forint | 47 5,1% 53 2,7% 55 4,3% 103,8% 117,0%
egyéb hitel
(behaijtés, kézizdlog | 128 13,9% 333 17,0% 245 19,2% 73,6% 191,4%
hitel, gyorshitel)
Hitelezés 6sszesen 591 64,2% 1538 78,6% 972 76,1% 63,2% 164,5%
Lizing 51 5,5% 45 2,3% 52 4,1% 115,6% 102,0%
Folydszamla vezetés 65 7,0% 74 3,8% 64 5,0% 86,5% 98,5%
Betét konstrukciok 20 2,2% 18 0,9% 14 1,1% 77,8% 70,0%
Bankkartya miiveletek 26 2,8% 33 1,7% 32 2,5% 97,0% 123,1%
atutalas 23 2,5% 16 0,8% 6 0,5% 37,5% 26,1%
Peg::‘:;i::’m beszedés 9 1,0% 2 0,1% 0,2% 100,0% 22,2%
egyéb 2 0,2% 7 0,4% 4 0,3% 57,1% 200,0%
Befektetési szolgaltatas 30 3,3% 50 2,6% 32 2,5% 64,0% 106,7%
egyéb 76 8,0% 134 6,8% 81 6,2% 60,4% 106,6%
Egyéb fogyasztoi
osszesen csoportszervezés 30 3,3% 39 2,0% 19 1,5% 48,7% 63,3%
(nem pénziigyi szolg.)
Pénz- és tékepiaci szektor 6sszesen 923 100,0% 1956 100,0% 1278 100,0% 65,3% 138,5%
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2012. ll. negyedévben a pénz- és t6kepiaci kérelmek tobb mint haromnegyede (972 db) — a korabbi
negyedévekhez hasonléan — a hitelezéssel volt kapcsolatos; darabszamuk az elmult év azonos
id6szaki adataihoz viszonyitva 64,5 %-kal emelkedett, azonban 2012 év I. negyedévéhez képest
csokkent.

A jelent6sebb részaranyt képvisel6 szolgaltatastipusok kozil a végtorlesztéssel 6sszefliggd, az elmult
negyedévekben kiugréan megnovekedett kérelmek szama a megel6z6 negyedévhez (310 db) képest
a targynegyedévre csokkent (207 db), azonban ez a kérelemszam még mindig szamottevéen
magasabb, mint az egy évvel kordbbi, azonos negyedévben a Felligyelethez érkezett, e
szolgaltatastipusba sorolt tgyek szama (66 db). Hasonld tendencia érvényesilt a deviza alapu
lakdshiteleket érint6 kérelmek szamanal is.

Kérelmek fébb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2012.1l. negyedév
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2.3 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek megoszldsa a kérelmek tipusa szerint

A szektor esetében — eltéré sorrendben ugyan, de — az el6z6 negyedévhez hasonléan ismét az
elszamolas, megbizas teljesitésével, az el6- és végtorlesztéssel, a szolgaltatas mindségével, a
tajékoztatasi hianyossagokkal, valamint az egyéb (igyviteli hibakkal kapcsolatos kérelmekkel
fordultak els6sorban a fogyasztdk a Felligyelethez. Ezek egylittesen az Ossz-kérelemszam kozel
haromnegyedét tették ki.

Kérelmek fébb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2012.1l. negyedév
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Figyelemre mélté, hogy a masodik negyedévben — jellemz&en a régzitett arfolyamon térténé
végtorlesztéshez kapcsolodoan — az el6- és végtorlesztéssel 6sszefiiggé kérelmek szdma jelentGsen
csokkent, de még mindig igen magas. Az ilyen jellegl lgyekbdl az el6z6 id&szaki 636 darabbal
szemben a Felligyelet a targynegyedévben 177 darabot regisztralt.



A kérelemtipusok szerinti részletes megoszIast az alabbi tdblazat mutatja.

) ) [ 2012. 1. né./ | 2012. 1. né./
o . 2011. ll. negyedév | 2012.I. negyedév | 2012. Il. negyedév 2012. 1. né. | 2011. I1. né.
érelemtipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
E'sza“::ja:;l,:::gb'zas 173 187% | 388 | 198% | 375 | 294% 96,6% 216,8%
ElG-, végtorlesztés 23 2,5% 636 | 325% | 177 | 13,8% 27,8% 769,6%
Szolgaltatas minGsége 187 20,2% 133 6,8% 147 11,5% 110,5% 78,6%
Tﬁfﬁ,'ﬁﬁf,iit:gs' 129 | 140% | 171 8,7% 120 | 9,4% 70,2% 93,0%
Egyéb iigyviteli hibak | 95 10,3% | 148 7,6% 108 8,5% 73,0% 113,7%
Me:(t:r?l':::ag' 27 2,9% 120 6,1% 107 8,4% 89,2% 396,3%
’”ta'e:"(::’g(s:g' dij 55 6,0% 66 3,4% 54 4,2% 81,8% 98,2%
Kamatok mértéke 35 3,8% 43 2,2% 47 3,7% 109,3% 134,3%
T°";sg:t°;::z'et 47 5,1% 52 2,7% 25 2,0% 48,1% 53,2%
KHR 22 2,4% 21 1,1% 24 1,9% 114,3% 109,1%
Szerz;g‘é‘::g:iuosités 21 2,3% 17 0,9% 23 1,8% 135,3% 109,5%
Arfolyam 16 1,7% 26 1,3% 21 1,6% 80,8% 131,3%
Pénziigyi visszaélés 9 1,0% 16 0,8% 7 0,5% 43,8% 77,8%
Hozam mértéke 2 0,2% 4 0,2% 5 0,4% 125,0% 250,0%
(] Bl A A o, 0, 0, nem Vil 0,
Ugynoki tevékenység 1 0,1% 0 0,0% 4 0,3% értelmezhetd 00,0%
::52;::’;::’; 14 1,5% 12 0,6% 3 0,2% 25,0% 21,4%
NK:Q’:;;::ZS' 4 0,4% 10 0,5% 3 0,2% 30,0% 75,0%
AL 0 0,0% 3 0,2% 3 0,2% 100,0% |, "™
szolgaltatas értelmezhet6
Allami tamogatds 7 0,8% 6 0,3% B 0,2% 33,3% 28,6%
Egyéb 56 6,1% 84 4.3% 23 1,8% 27.4% 41,1%
Penz- ¢s tokeplaci 923 | 100,0% | 1956 | 100,0% | 1278 | 100,0% 65,3% 138,5%

szektor 6sszesen

A pénzpiaci szektornal lefolytatott fogyasztovédelmi eljdrasokban megallapitott legjellemzébb
jogszabdlysértések: a panaszkezelési hatarid6é be nem tartasa, tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
folytatdsa, a banktitok megsértése, valamint az id6szakos tajékoztatasi kdtelezettség elmulasztasa.

A fogyasztok a tékepiaci szektort érint6 kérelmeikben leginkdbb a portfdlié-kezelés jogszerliségének
felllvizsgalatat kérték a Felligyelettdl.
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2.4 A 10legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézet és ezek piaci részesedése

* A Fellgyelet 2012 I. negyedévétdl Uj mddszertan alapjan allapitja meg a hitelintézetek piaci részesedését.
Az U0j vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(jelenleg 2012. junius 30-an) fennalld lakossagi hitel-szerz6dések darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelez6 intézményi adatszolgaltatds alapjan a hitelintézetek és a fioktelepek Gsszes,
2012. junius 30-an fennallé lakossagi hitel-szerz6déseinek darabszama 6 097 334 volt.
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3. Biztositokat érinto kérelmek

3.1 Biztositok elleni fogyasztéi kérelmek intézménycsoportonként

A Fellgyelethez érkezett fogyasztovédelmi kérelmek megoszldsa alapjan megallapithatd, hogy
2012 masodik negyedévében az Osszes fogyasztdi kérelem kozel negyedét (435 db) a biztositasi
szektor szereplGivel kapcsolatos ligyek tették ki.

Intézmény- | 2011. Il negyedév | 2012.1.negyedév | 2012.II. negyedév 2301125."[. ::/ 22%1121':|';Z/
tl’pus darab | megoszlas | darab | megoszldas | darab | megoszlas % %
Biztosito rt. 387 93,5% 473 93,6% 415 95,4% 87,7% 107,2%

Biztositas kozvetito 21 5,1% 15 3,0% 11 2,5% 73,3% 52,4%
Biztosito egyesiilet 6 1,4% 17 3,4% 9 2,1% 52,9% 150,0%
w 414 100,0% 505 100,0% 435 100,0% 86,1% 105,1%

Osszesen

A Felligyelethez érkezett, biztositdsi szektorral
kapcsolatos kérelmek intézménytipusonkénti bontdsbhan
-2012.1l. negyedév
Biztositas
kozvetitd

/ 2,5%
Biztosito

egyestlet
2,1%

Biztosito rt.
95,4 %

3.2 Biztositasi targyu kérelmek szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

A szolgaltatastipusokat tekintve a kérelmek mintegy hdromnegyedét a kotelez6 gépjarmd-
felelGsségbiztositassal, a lakds- és életbiztositasokkal kapcsolatos Ugyek teszik ki, mig a
kérelemtipusok szerinti csoportositas alapjan hozzdvet6legesen 81 %-os részaranyt képviselnek a
karkifizetésekkel 0Osszefligg6, az egyéb lgyviteli hibakkal és a tajékoztatasi hidnyossagokkal
kapcsolatos kérelmek az aldbbi diagramok szerint.

10
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Kérelmek fGbb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2012.11. negyedév
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2011. Il. negyedév | 2012. 1. negyedév | 2012. Il. negyedév 23;122 "I' '::/ 22%1121 I|I| '::Z/
Szolgaltatastipus — —_
darab | megoszlas | darab | megoszlas [ darab | megoszlas % %
KotelezG gépjarmd- 157 37,9% 166 | 329% | 133 | 30,6% 80,1% 84,7%
felel6sségbiztositas
Lakasbiztositas/otthonbiztositas 76 18,4% 87 17,2% 82 18,9% 94,3% 107,9%
Hagyomanyos életbiztositas 28 6,8% 47 9,3% 52 12,0% 110,6% 185,7%
Unit-linked életbiztositas 53 12,8% 53 10,5% 48 11,0% 90,6% 90,6%
Casco 23 5,6% 28 5,5% 25 5,7% 89,3% 108,7%
Egyéb vagyonbiztositas 12 2,9% 19 3,8% 15 3,4% 78,9% 125,0%
Hitelfedezeti életbiztositas 20 4,8% 18 3,6% 15 3,4% 83,3% 75,0%
Balesetbiztositas/betegségbiztositas 11 2,7% 20 4,0% 9 2,1% 45,0% 81,8%
Utazasi biztositas 6 1,4% 9 1,8% 8 1,8% 88,9% 133,3%
FelelGsségbiztositas 11 2,7% 10 2,0% 7 1,6% 70,0% 63,6%
HlteltorIeSfteS| ‘celu ’m’egtakarltaSI 0 0,0% 3 0,6% 0 0,0% 0,0% ’ nem )
életbiztositas értelmezhet6
Egyéb 17 4,0% 45 8,8% 41 9,5% 91,1% 241,2%
Biztositasi szektor 6sszesen 414 100,0% 505 100,0% 435 100,0% 86,1% 105,1%
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3.3 Kérelemtipusok szerinti megoszlas
Kérelmek fébb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2012.1l. negyedév
140
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szolgaltatastipus
2011. Il. negyedév | 2012. 1. negyedév | 2012. Il. negyedév 2:;'122"| :eé'/ 22%1121: I:I r::é./
Kérelemtipus . .
darab [ megoszlas| darab |megoszlas| darab | megoszlas % %
_ Karigény/ 100 | 24,2% 110 21,8% 116 26,8% 105,5% 116,0%
szolgaltatasi igény elutasitasa
Egyéb iigyviteli hibak 102 24,6% 106 21,0% 85 19,5% 80,2% 83,3%
Tajékoztatasi hianyossag 60 14,5% 70 13,9% 84 19,3% 120,0% 140,0%
 Kartéritési 6sszeg/ 52 12,6% 47 9,3% 41 9,4% 87,2% 78,8%
biztositasi 6sszeg mértéke
Kariigyintézés elhuizodasa 49 11,8% 50 9,9% 26 6,0% 52,0% 53,1%
Dijszamitas 17 4,1% 41 8,1% 25 5,7% 61,0% 147,1%
Ugyviteli kérdések 4 1,0% 0 0,0% 0 00% |, MM 0,0%
értelmezhet6
PP s o 0 ) nem nem
Pénziigyi visszaélés 0 0,0% 0 0,0% 1 0,2% értelmezhets | értelmezhetd
Jogosulatlan tevékenység 2 0,5% 0 0,0% 1 0,2% , nem Y 50,0%
értelmezhet6
Egyéb 28 6,7% 81 16,0% 56 12,9% 69,1% 200,0%
Biztositasi szektor 6sszesen 414 100,0% 505 100,0% 435 100,0% 86,1% 105,1%

A szektorban, a legtobb esetben a panaszkezelési hatarid6é be nem tartasa, valamint tisztességtelen

kereskedelmi gyakorlat folytatasa miatt keriilt sor fogyasztovédelmi intézkedés alkalmazasara.
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3.4 A biztositok piaci részesedésének és az 6ket érint6 kérelmek szdmdnak alakuldsa

* A Fellgyelet 2012 I. negyedévétSl Uj modszertan alapjan allapitja meg a biztositok piaci részesedését.
Az Uj vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(jelenleg 2012. junius 30-an) fennall6 szerz6dések darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelezd intézményi adatszolgaltatas alapjan a biztositék Gsszes, 2012. junius 30-an
fennallé szerz6déseinek darabszama 11 712 174 volt.
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4.1

4. Pénztari szektort érinto kérelmek

2012. IIl. negyedévben a pénztdri fogyasztoi kérelmek intézménytipusok szerinti megoszlasa

A pénztari szektorra érkezett kérelmek szama a magannyugdijpénztari rendszer atalakitdsa soran
megdllapitott, un. visszalép6 tagi kifizetésekkel kapcsolatos kérelmek kovetkeztében a korabbi
negyedévekben a sokszorosdra nétt, azonban a tdrgynegyedévre a szektort érint6 kérelmek szdma
gyakorlatilag visszadllt a hozamgarantdlt téke feletti
Osszegszerlségének felllvizsgalatat kérelmez6 beadvanyok megsokszorozédasat megel6z6 szintre.
Az onkéntes nyugdijpénztarakra tovabbra sem érkezett jelentds szamu kérelem, mint ahogy az
egészségpénztarakat érintéen sem. Az onsegélyez6 pénztarakkal kapcsolatban pedig mar hosszabb

ideje csak igen ritkan fordulnak a fogyasztdk a Felligyelethez.

Osszeg felvételének jogszerliségét és

. » . 2012. 1l. né./ | 2012.1l. né./
: : : 2011. Ill. negyedév | 2012.l. negyedév 2012. Il. negyedév 2012. 1. né. 2011. II. né.
Intézmény-tipus
darab [ megoszlas | darab | megoszlas| darab | megoszlas % %
Magannyugdijpénztar 58 81,7% 107 80,5% 43 76,8% 40,2% 74,1%
Onkéntes nyugdijpénztar 9 12,7% 21 15,8% 11 19,6% 52,4% 122,2%
Egészségpénztar 3 4,2% 5 3,7% 2 3,6% 40,0% 66,7%
“ PSSP o o o nem o
Onsegélyez6 pénztar 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% értelmezhetd 0,0%
Pénztari szektor 6sszesen 71 100,0% 133 100,0% 56 100,0% 42,1% 78,9%

A Felligyelethez érkezett, pénztari szektorral kapcsolatos
kérelmek intézménytipusonkéntibontasban- 2012. II.

negyedév
Onkéntes Egészségpénztar
nyugdijpénztar 3,6%
19,6 %

Magan-
nyugdijpénztar

[ 76,8%
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4.2  Pénztari kérelmek kérelemtipusok szerinti megoszlasa

40

35

30

25

20

15

kérelemszam (db)

10

2012.1l. negyedév

Kérelmek f6bb pénztari termékek szerinti alakulasa (db) -

Tagi kifizetés

Szolgaltatas

kérelemtipus

Egyeb Ugyviteli hibak

A kérelemtipusok szerinti megoszlasbol kitlinik, hogy annak ellenére, hogy a tagi kifizetésekkel
kapcsolatos lgyek szdma az elmult két negyedévben egyre inkdbb lecsdkkent, darabszama még
mindig a teljes allomany kozel kétharmadat teszi ki. A pénztari kérelmek szinte kizarolag ezzel

kapcsolatosak.

2011. Il. negyedév | 2012. 1. negyedév | 2012.Il. negyedév 2012.1. né./ 2012.1. né,'/
Kérelemtipus 2011.1V. né. | 2011. 1. né.
darab | megoszlas| darab | megoszlas| darab | megoszlas % %
Tagi kifizetés 27 38,0% 100 75,2% 36 64,3% 36,0% 133,3%
Szolgaltatas 16 22,5% 11 8,3% 9 16,1% 81,8% 56,3%
Egyéb iigyviteli hibak 10 14,1% 13 9,8% 5 8,9% 38,5% 50,0%
Szamlavezetés 7 9,9% 2 1,5% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Tagsagi viszony 9 12,7% 2 1,5% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Egyéb 2 2,8% 5 3,7% 6 10,7% 120,0% 300,0%
Pénztari szektor 0sszesen 71 100,0% 133 100,0% 56 100,0% 42,1% 78,9%

A szektorra vonatkozd, a Felligyelet altal lefolytatott vizsgalatok a panaszkezelési hataridé be nem

tartasa miatt zarultak fogyasztovédelmi birsag kiszabasaval.
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5. A Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz érkezé megkeresések

A Fellgyelethez érkezett fogyasztdi kérelmek mellett az Osszefoglald e fejezetében — negyedéves
bontasban — szemléltetjiik az Ugyfélszolgdlathoz érkezett megkeresések szamanak alakuldsat. A
részletezett szamadatok a mellékletben talalhaté 1. sz. tdblazatban tekinthet6k meg.

megkeresések alakulasa (db)

A Felligyelethez érkezett kérelmek és ligyfélszolgalati

25000

20 000

15 000

10 000

5000

2010.1.

2010.11.

2010.111. 2010.1V. 2011.1.

201111

m Ugyfélszolgalathoz érkezé megkeresések Gsszesen

2011.111. 2011.1V. 2012.1.

M Kérelmek Gsszesen

2012.11.
negyedévnegyedévnegyedevnegyedévnegyedevnegyedévnegyedévnegyedevnegyedévnegyedev

A Feliigyelethez 2012 Il. negyedévében 6sszesen 11 775 ligyfélszolgalati megkeresés érkezett. Ez az
el6z6 év azonos iddszaki adatahoz képest 32,1 %-kal (+ 2 862 db) tébb, a mult negyedévi értékhez
viszonyitva 25,4 %-kal (- 4 005 db) kevesebb Ugyet jelent. A csokkenés a 2011. év végén, illetve 2012
elején tomegesen beérkezett, a végtorlesztéssel és a pénztari tagi kifizetésekkel kapcsolatos,
nagyszamu megkeresések apaddasanak a kovetkezménye.

Ugyfélszolgalati

2011. Il. negyedév

2012. I. negyedév

2012. Il. negyedév

2012. Il. né./
2012. I. né.

2012. Il. né./
2011. Il. né.

meEkerESés darab | megoszlas| darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Személyes 1288 14,5% 1367 8,7% 1226 10,4% 89,7% 95,2%
Telefonon torténd 4588 51,4% 8583 54,4% 6 055 51,4% 70,5% 132,0%
irasbeli 3037 34,1% 5830 36,9% 4494 38,2% 77,1% 148,0%
Osszesen 8913 100,0% | 15780 100,0% | 11775 | 100,0% 74,6% 132,1%
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Il. A Felligyelet fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasainak
tapasztalatai

1. Hivatalbdl indult vizsgalatok

A Felligyelet a pénziigyi kdzvetité rendszert felligyeld, ellen6rzé hatésagként 2012 Il. negyedévében
is folytatott hivatalbdl fogyasztévédelmi cél- és témavizsgalatokat a pénzligyi szervezetek altal
nyujtott szolgdltatdsokat igénybevevs fogyasztdk érdekeinek védelme érdekében.

1.1 Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztévédelmi témavizsgalatai els6sorban annak vizsgdlatara irdanyultak,
hogy a pénzigyi szervezetek eljdrasa megfelel-e az atlathatd drazdsra, a THM kozzétételére és
szamitasdra, illetve a reklamtevékenységre vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekben foglaltaknak.

1.1.1 Az dtlathato drazds

A pénzigyi szervezetek jelzaloghitelezési tevékenységének — 2012. aprilis 1. napjatél — meg kell
felelnie az atlathaté drazasra vonatkozd el6irdsoknak. Az Uj szabdlyok jelentds fogyasztévédelmi
érdekeket szolgdlnak, hiszen a kordbbiakhoz képest atlathatdbb, kiszamithatébb jelzdloghitel
termékek valtak a fogyasztok szamdra elérhet6vé. Az atldthatd drazas szabalyai a pénzigyi
szervezeteknek korlatozott mozgdsteret biztositanak a kamat mddositasa tekintetében, mely miatt a
fogyasztok hosszabb tavon elGre tudjak kalkulalni a fizetendd torlesztGrészlet 6sszegét. A Fellgyelet
2012. majus 3-an 6 pénzigyi szervezetet érintéen fogyasztovédelmi témavizsgdlatot inditott annak
targydban, hogy a pénzigyi szervezetek az atlathaté arazas feltételeinek megfelel6 termékeket
értékesitenek-e, kialakitottak-e az atlathaté arazdsra vonatkozd bels6 szabdlyokat, a kamat valtozasat
milyen moddszerekkel hatdrozzak meg, milyen referencia kamatlabat alkalmaznak, valamint a
fogyasztok megfelel6 tajékoztatasa érdekében a valtozasokat az lzletszabalyzatokban és az altalanos
szerzGdési feltételekben atvezették-e, tovabbd a mar meglévd jelzaloghitel-szerz6déssel rendelkezé
fogyasztokat miként tdjékoztatjak az atlathatd drazas miatti dijmentes szerz6désmaddositas, Ujrakotés
és hitelkivaltas lehet6ségérdl, valamint ennek folyamatardl. A témavizsgalat elGreldthatéan 2012. II.
negyedévben zarul le.

1.1.2 THM kézzététele és szamitdsa

A fogyasztok megfelel6 tajékoztatasanak fontossagdara, illetéleg vagyoni érdekeik védelmére
tekintettel a Fellgyelet négy bankndl, két pénzligyi vallalkozasnal és két takarékszovetkezetnél
fogyasztovédelmi témavizsgalatot inditott a THM fels6 hatdrértékét megallapitd jogszabalyi
rendelkezések betartdsanak vizsgalata céljabdl. A vizsgdlat kiilonds hangsulyt fektet arra, hogy a
pénziigyi szervezetek hirdetményeikben, kondicids listaikban, hirdetéseikben a jogszabdlyban
el6irtaknak megfelel6 THM értékeket tiintetnek-e fel, illet6leg a feltiintetett THM értékek
szamszakilag helyesen keriiltek-e meghatdrozdsra. A vizsgalat részét képezi tovabba az is, hogy a
pénziigyi szervezetek a THM felsé hatarértékét megallapitd elGirasoknak megfeleléen soroltak-e be
termékeiket. A témavizsgalat el6relathatdéan 2012. lll. negyedévben zarul le.
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1.1.3 Reklamtevékenység

A Feliigyelet hivatalbdl észlelte, hogy a BAV-Zalog Zrt. kiemelt kdzvetitje Utjdn autd sorsoldsara
vonatkozd reklamot jelentetett meg tobb televizié csatornan. A fogyasztdk a nyereményjatékban az
annak idGtartama alatt kotott zalogszerz6dések sorszamaval, illetve a zdlogjegyek szamaval vehettek
részt, az autd megnyerésére pedig sorsolas utjan volt lehetGséglik. A Felligyelet megallapitotta, hogy
a vizsgalt reklamok tartalma jogsérts, figyelemmel arra, hogy a rekldm a pénzligyi szervezettel
torténd zalogkolcson szerz6dés megkotésének elémozditasat szolgalta, és kifejezetten a
kolcsdnszerz6dés megkodtéséhez kapcsoldddan személyautd megnyerését helyezte kildtasba. Az
eljdrds sordan megallapitasra kerllt az is, hogy a pénziigyi szervezet rendkiviil széles kord
reklamkampanyt folytatott, ugyanis a pénzligyi szervezet szolgaltatdsat népszerdsit6 rekldmok 2 972
alkalommal televiziéban, 309 alkalommal radidban, 32 alkalommal irott sajtéban, 8 épliletmolinén, 5
megalléban és 9 metromegadlléban, 9 lizletben és 22 Cityposteren kozteriileti reklamként, 6 népszer(
tartalomszolgdltatd utjan az interneten, tovabba 161 985 email cimre kiildott direkt marketing
levélben keriltek kozzétételre. A pénziigyi szervezet az eljards sordn a jogsértést elismerte,
nyilatkozata szerint a rekldmkampanyt mddositotta, a jogsért6 allapotot megsziintette. A Felligyelet
a fentiekre figyelemmel a pénziigyi szervezettel szemben jelentGs 6sszegli fogyasztévédelmi birsagot
szabott ki.

1.2 Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érintGen hivatalbdl lefolytatott fogyasztovédelmi vizsgalatok prioritdsa a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmdra vonatkozd jogszabdlyi el6irdsok kapcsan a biztositok
gyakorlatanak ellenGrzése volt.

Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma

A Fellgyelet altal folytatott eljards szerint a NIT-EUROPE INSURANCE Biztositaskozvetité Kft.
elektronikus levelében kifogasolhato tajékoztatdst nydjtott Ggyfelei szdmara, ugyanis levelében azt az
Uzenetet sugallta a cimzettek felé, hogy kockdzatos az egyesiileti formdban mi{kédd biztositoval
torténd kotelez6 gépjarm(i felelGsségbiztositasi szerz6déskotés. Az alkusz arra figyelmeztette az
Uzenet cimzettjeit, hogy az egyesiileti forma esetén tagdijfizetési kotelezettség terheli a szerz6d6
felet, illetve potldlagos befizetés is elSirhatd az egyesilettel szerz6dést koté ligyfél részére. Az alkusz
altal kaldott elektronikus tzenet kilon figyelem felhivasra alkalmas mddon jelélte meg, hogy az
Ugyfelek szempontjabdl nem mindegy, hogy melyik biztositot valasztjak. Az alkusz tajékoztatasa az
egyesileti formaban m{kodd biztositdkrdl — kiemelve egy adott biztositét — félreérthets, homalyos
informacidkozlésnek mingsilt, ugyanis olyan szinben tiintetette fel a levélben megjeldlt biztositét,
mintha a biztositéndl a tobbi biztositéhoz képest nagyobb valdszinliséggel kovetkezhetne be
fizetésképtelenség. A Felligyelet megallapitotta, hogy az alkusz altal kildott elektronikus (zenet
annak tartalma alapjan alkalmas volt arra, hogy az lizenet cimzettjében a biztositéval szemben
alaptalanul bizalmatlansagot ébresszen, ezdltal az (izenet cimzettjét — annak maganszemély
fogyasztoi minGségben meghozott dontését — tisztességteleniil befolyasolja a kévetkezd évi kotelezé
gépjarm( felelGsségbiztositasi szerz6dés megkotésekor, illetve a biztositévaltas soran. Mindezekre
figyelemmel a Fellgyelet fogyasztévédelmi birsagot szabott ki az alkusszal szemben, mivel fenti
magatartasaval megsértette a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmat.
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1.3 Pénztari szektor

A pénztari szektor fogyasztovédelmi célvizsgalatainak prioritasait a pénztartitok megtartasara és a
panaszkezelésre vonatkozo jogszabalyi rendelkezések gyakorlatban valé érvényesilésének vizsgdlata
képezték.

Pénztartitok

A Feliigyelet &ltal lefolytatott vizsgélat szerint az Allianz Hungaria Onkéntes és Magannyugdijpénztar
a 2010-2011. évi magannyugdijpénztari egyenlegértesit6khoz mellékelve — adminisztracids hibabdl
addéddan — olyan szamlaértesit6ket kildott ki a pénztartagok részére, melyek nem az érintett
pénztartag, hanem mds személy munkaltatdi bevallds-befizetési adatait tartalmaztak. A Felligyelet
megallapitasa szerint a pénztar altal kiszolgaltatott informdcidk — a szamlaértesit6kben feltiintetett
tagsagi azonositd, munkaltatd neve, bevallasi idGszak, bevallds 0sszege, valamint az egyéni szamldn
tortént tranzakcidk (befizetések, kifizetések) részletezése — a pénztartagok pénztartitkat képezték.
Tekintettel arra, hogy a tévesen megkildott kimutatdsban feltlintetésre keriilt az érintett pénztartag
tagi azonositdja, az adatok személyhez kothetGek voltak. Mindezekre figyelemmel megallapithaté
volt, hogy a pénztar megsértette a pénztartitok megtartasdra vonatkozé rendelkezéseket, mivel a
tévesen kikiuldott szamlaértesit6k altal 239 esetben lehetévé valt, hogy az adatok illetéktelen
személyek birtokdba keriljenek. A jogsértést a Fellgyelet fogyasztévédelmi birsag kiszabasaval
szankcionalta.

2. A kérelemre és hivatalbdl indult vizsgalatokban
alkalmazott szankciok

Az aldbbiakban mutatjuk be a kérelemre és a hivatalbol indult vizsgdlatok soran feltart
legjellemz6bb jogszabalysértéseket és a Feliigyelet altal szankcionalt intézményekre kiszabott
birsagokrol sz616 Osszesitést.

A Feliigyelet a hatdskorébe tartozé ligyekben a kérelemre és a hivatalbdl lefolytatott vizsgalatok
eredményeként 2012 Il. negyedévében 136 esetben szabott ki fogyasztévédelmi birsagot a
pénziigyi szervezetekkel szemben, 6sszesen 24 550 000 Ft értékben. A fogyasztovédelmi jogsértések
szamottevl része tovabbra is a panaszkezelés, illetve a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
korében kerilt feltarasra.

A 2012 Il. negyedévében a Fellgyelet altal kiszabott birsagok szektoronkénti megoszlasat az alabbi
tablazat Osszesiti:

2012. Il. negyedév
Erintett szektor Birsaghatarozatok szama Birsag 6sszege
darab Ft
Pénzpiac 102 19 850 000
Biztositasi piac 31 4100 000
Pénztari piac 2 100 000
Tokepiac 1 500 000
Osszesen 136 24 550 000
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A birsag kiszabasardél rendelkez6 hatdrozatok szektoronkénti csoportositdsa jol tikrozi a
Feligyelethez érkezett kérelmek megoszlasat, miszerint a 2012. Il. negyedévben érkeztetett
fogyasztoi kérelmek elsGsorban a pénzpiaci szektor, mdsodsorban a biztositasi szektor eljarasat
kifogasoltak, majd nagysagrendileg ezt kovették a pénztari és véglil a legkisebb darabszamd,
t6kepiaci szektort érint6 kérelmek.

2012. II. negyedév legjellemzébb jogszabdlysértéseinek megoszldsat — szektoridlis bontasban — az
aldbbi tablazat szemlélteti:

2012. Il. negyedév

Szektor Birsaghatarozatok
Feltart jogszabalysértés szama
darab
panaszkezelés 56
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 26
banktitok megsértése 3
kimutatas-kildési kotelezettség megsértése —
PENZPIAC a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz616 3
1996. évi CXII. térvény (Hpt.) 206. § (1) bekezdés a) pontja
alapjan
kimutatas-kiildési kotelezettség megsértése —
a hitelintézetekrdl és a pénzligyi vallalkozasokrdl sz6l6 3
1996. évi CXII. torvény (Hpt.) 206. § (3) bekezdése alapjan
panaszkezelés
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma
az életbiztositasi szerz6dés |étrejottérdl szolo tdjékoztatasi,
valamint az életbiztositasi szerz6dés felmondasara torténd 3
figyelem felhivasi kotelezettség megsértése
BIZTOSITO | a biztositasi szakmai szabalyok megsértése — a biztositokrol
és a biztositasi tevékenységrél sz6l6 2003. évi LX. torvény 3
(Bit.) 42. § (1) bekezdése alapjan
a befektetési egységekhez kotott életbiztositasokra 3
vonatkozo tdjékoztatdsi kotelezettség megsértése
dijfelszolité levél megkiildésével kapcsolatos jogsértés 2
PENZTAR panaszkezelés
az ellenérizhetGség biztositdsdra vonatkozo kotelezettség
megsértése — a befektetési vallalkozasokrdl és az arut6zsdei
TOKEPIAC szolgaltatokrdl, valamint az altaluk végezhet6 1

tevékenységek szabalyairdl sz616 2007. évi CXXXVIII.
torvény (Bszt.) 18. § (1) bekezdés g) pontja alapjan




A 2012. ll. negyedévben dsszességében a legnagyobb Gsszegli birsdggal szankciondlt intézmények
szektoronkénti megoszlasat az aldbbi tablazat mutatja be:

2012. Il. negyedév
Szektor Biriég Osszege
Intézmény neve (SR A
Ft
BAV-Zélog Zrt. 4000 000
AHF Altalanos Hitel és Finanszirozasi Zrt. 3 000 000
Erste Bank Hungary Zrt. 1350 000
Axa Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 1 300 000
CIB Bank Zrt. 1 250 000
FHB Kereskedelmi Bank Zrt. 1 000 000
PENZPIAC OTP Bank Nyrt. 950 000
OTP Faktoring Koveteléskezel6 Zrt. 800 000
UCB Ingatlanhitel Zrt. 750 000
Raiffeisen Bank Zrt. 700 000
UniCredit Bank Hungary Zrt. 600 000
Budapest Bank Nyrt. 550 000
Lombard Pénziigyi és Lizing Zrt. 500 000
Groupama Garancia Biztositoé Zrt. 1 000 000
. Generali-Providencia Biztosito Zrt. 650 000
BIZTOSITO
Uniga Biztosito Zrt. 650 000
AEGON Magyarorszag Altalanos Biztositd Rt. 600 000
: . Aranykor Onkéntes és Magannyugdijpénztar 50 000
PENZTAR -
Panndnia Onkéntes és Magannyugdijpénztar 50 000
TOKEPIAC Buda-Cash Zrt. 500 000




Osszefoglalé a Felligyelet fogyasztévédelmi célt 2012. II. negyedéves hatdsagi tevékenységérél

3. A Pénziigyi Békélteto Testiilettel vald egyilittmiikodésbol
szarmazo hatarozatok

A Pénzligyi Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: Testiilet) a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
mellett mkods, birdsagon kivili, alternativ vitarendezési forum, mely a fogyasztdk és a pénziigyi
szolgdltatdk kozott fenndlld szerz6désbdl eredd jogvitdk kezelésével foglalkozik. A PBT-hez 2011.
julius 1-jét kovetGen lehet vitarendezési kérelemmel fordulni, olyan vitak esetében, amelyekben az
lgyfél altal a szolgaltaténdl kozvetlenil kezdeményezett panaszkezelési eljaras eredménytelenil
zarult.

A Testllet partatlan mdkodésével a fogyasztdk részér6l megfogalmazott polgari jogi igények
mihamarabbi kivizsgdlasaval, tisztdzasaval szolgalja a fogyasztdkat. ElsGsorban a felek kozti egyezség
|étrehozdasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az ligyben dontést hoz a fogyasztdi jogok
érvényesitésének biztositdsa érdekében. Mikodése egyszerl, gyors, hatékony és koltségkiméld,
hiszen relative révid id6n belll hoz dontést, eljardsa pedig dijmentes. A Testlilet csak abban az
esetben tud eljarni, ha a fogyasztd a Testiilethez intézett kérelmét megel6z6en megkisérli Ugyét
kozvetlendl a szolgaltatéval rendezni. A Testllet eljarasa irdsbeli fogyasztéi kérelemre indul.

A Feliigyelet a Testiilet jelzésére hivatalbdl inditott fogyasztovédelmi eljaras keretében 2012 II.
negyedévében 3 pénziigyi szervezetettel szemben is fogyasztovédelmi intézkedést alkalmazott,
mivel az érintett pénzlgyi szervezetek a Testllet el6tt indult, pénziigyi fogyasztéi jogvita
megoldasara irdnyuld eljaras soran nem teljesitették az egylttmdikodési kotelezettségiiket.

A K&H Bank Zrt. aziltal nem tett eleget a Testiilet felhivdsanak, hogy nyilatkozatdhoz nem
mellékelte a Testiilet altal kért bankszamlaszerz6dést és annak mellékleteit, és azokat csak a
meghallgatason adta at a Testiilet szamdara. A pénziigyi szervezet emellett nem biztositotta a
Testiilet el6tti eljaras soran olyan személy részvételét, aki jogosult a pénziigyi szervezet altal adott
meghatalmazas alapjan a pénziigyi szervezet képviseletére, igy akar egyezségi nyilatkozat
megtételére. Az eljards soran megallapithatd volt, hogy a pénziigyi szervezet képviseleti
jogosultsaggal nem rendelkezd személy Utjan jart el a Testllet felé tett irasos nyilatkozattétel soran,
és a meghallgatason is képviseleti jogosultsdggal nem rendelkezé lgyvéd miikodott kozre. A
FelUgyelet a jogsértés korlilményeire figyelemmel — e kdrben a pénzigyi szervezet egylttm(ikodési
kotelezettsége teljesitése érdekében megtett |épéseit is figyelembe véve — a pénziigyi szervezet
szamara megtiltotta a jogsért6 magatartas tovabbi folytatasat.

Az AHF Altalanos Hitel és Finanszirozasi Zrt. a testiileti felszélitasra nem kiildott valasziratot és a
2012. aprilis 26. napjara kit(izott meghallgatason nem képviseltette magat annak ellenére, hogy a
Testiilet a meghallgatds el6tti napon telefonos egyeztetést kezdeményezett a pénziigyi
szervezettel és figyelmeztette a valaszirat kiildési kotelezettségének elmulasztasara. A pénzigyi
szervezet nem killdte meg a Testlilet részére a felhivasnak megfelelS, teljes kord, kimeritd
nyilatkozatat, csak telefax (zenetben adott tdjékoztatast a pénzlgyi fogyasztéi jogvitat
kezdeményez6 fogyasztd kérelmének egy részkérdésével kapcsolatosan. A Felligyelet a pénziigyi
szervezettel szemben a feltart jogsértés sulyaval aranyosnak itélt, 2 000 000 Ft 6sszegli birsagot
szabott ki. A Fellgyelet a birsag 6sszegének meghatarozasandl figyelemmel volt arra is, hogy a
pénziigyi szervezet immdron masodik alkalommal sértette meg a pénziigyi fogyasztéi jogvitaval
kapcsolatos egyiittm(ikodési kotelezettségét. A Fellgyelet tovabbi sulyosité korilményként
értékelte, hogy a pénziigyi szervezetet a Testiilet két alkalommal is felhivta a koételezettség
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teljesitésére, azonban a pénziigyi szervezet ennek ellenére sem kiildte meg az ligyhoz kapcsolédo
kimeritd, a Testiilet felhivasaban foglaltaknak teljes egészében megfelel6 valasziratat.

Az AHF Altaldnos Hitel és Finanszirozasi Zrt. a testiileti felszélitisra nem kiild6tt valasziratot és a
2012. aprilis 18. napjara kit(izott meghallgatason nem képviseltette magat. A Felligyelet allaspontja
szerint a pénzligyi szervezet magatartdsaval megsértette a Testllettel vald egylttmikodésre
vonatkozd rendelkezést, mellyel gatolta azt, hogy a Testiilet a fogyaszto kérelmével kapcsolatos
tényallas megfelelé feltarasara iranyuld eljarasat teljes koriien lefolytassa, és ennek alapjan
dontést vagy ajanlast fogalmazzon meg. Tekintettel arra, hogy a pénzligyi szervezet elmulasztotta
kotelezettségei teljesitését, magatartasa alkalmas arra, hogy a fogyasztévédelmi alternativ
vitarendezési féorumba vetett kozbizalmat aldassa, ezért a Feliigyelet
1 000 000 Ft 6sszegli birsagot szabott ki a terhére.

4. Kozérdekii igényérvényesités

A Felligyelet a statusztorvényének felhatalmazdsa alapjan 2012. Il. negyedévben is mérlegelte, hogy
az altala feltart jogsértések kapcsan melyik esetben célszerl pert inditania a fogyasztdk polgari jogi
igényeinek érvényesitése irant, és 2012. junius 20-an az Axa Biztositd Zrt.-vel szemben kozérdekd
igényérvényesitést nyujtott be a F6varosi Torvényszék Gazdasagi Kollégiumahoz. A Fellgyelet
keresetében — valamennyi érintett fogyaszté vonatkozdsdban — annak megallapitasat kérte a
Torvényszéktdl, hogy a biztositd altal alkalmazott altaldanos szerzédési feltételként megfogalmazott
egyes kikotések tisztességtelenek.

A Fellgyelet daltal kordbban elGterjesztett kozérdekl igényérvényesitések alapjan a birésag 2012. Il
negyedévben 3 pénzligyi szervezetet is elmarasztalt. A CIB Bank Zrt. ellen inditott perben a Févarosi
itél6tabla 2012. junius 7-én kelt jogerGs itélete szerint a Feliigyelet lett a pernyertes. A FSvarosi
Torvényszék Gazdasagi Kollégiumanak 2012. junius 29-én kelt itélete szerint a Magyar Ingatlanhitel
Zrt. ellen benyujtott kereset tekintetében a Fellgyelet nagyobb részt lett pernyertes. Mig a Pesti
Hitel Zrt. ellen inditott perben a Févarosi Torvényszék Gazdasdagi Kollégiumanak 2012. aprilis 17-én
kelt itélete szerint a Felligyelet lett a pernyertes.
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5. Pénziigyi Tanacsado Irodahaldzat és az Irodak altal kezelt
megkeresések

A Fellgyelet a fogyasztok tajékozottsaganak, ismereteinek és pénzligyi tudatossaganak nodvelése
érdekében 2011-ben orszagos lefedettségli pénziigyi tanacsadd irodahalézatot hozott létre. A
pénziigyi tanacsadok 2011 aprilis elejétél kezd6dben eleinte 8 helyszinen, majd egy év elteltével mar
11 megyeszékhelyen (Békéscsaban, Debrecenben, Egerben, Gyérott, Miskolcon, Nyiregyhazan,
Pécsett, Székesfehérvarott, Szegeden, Szombathelyen és Zalaegerszegen) fejtik ki tevékenységiiket.
Ezzel a Budapesten m(ikods Felligyelet és Pénzligyi Békéltetd Testlilet mellett a pénzigyi
fogyasztovédelem orszagosan és konnyebben elérhetévé valt a fogyasztdk szamdra. Az ingyenesen
igénybe vehetd informacids irodahaldézat a pénzigyi tdjékozddas helyi kbzpontjaként a Fellgyelet
budapesti Ggyfélszolgalatanak mintajara mikodik.

Az iroddk informdcids visszacsatolast is biztositanak, és igy a Felligyelet ismeretet szerez az orszag
kiilonboz6é régidiban jelentkez6 fogyasztéi problémiakrol, és azokban az Ugyekben, melyekben
hatdskorrel bir, kdzvetlenll vizsgalatot tud inditani és intézkedést hozhat. Az irodak ,el6szirg”
funkciét is ellatnak, melynek eredményként a fogyasztéi panaszok a megfelel6 férum (a pénzigyi
szolgdltatd, a Fellgyelet, a Pénzligyi BékéltetS Testlilet, a birdsag) elé kerlilnek, megkimélve a
fogyasztot a felesleges t6bbkoros ligyintézéstél.

Az iroddk 2012 3prilisa és juliusa k6zott a pénziigyi fogyasztévédelmi jogszabalyok megsértése

esetén intézkedd Feliigyelethez 25 esetben, illetve a szerz6déses jogvita esetén illetékes Pénziigyi
Békéltetd Testiilethez 99 alkalommal iranyitottak tovabb a fogyasztokat.
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Melléklet

1. sz. tablazat
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