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I. Statisztikai dsszefoglalo
a 2011.1I. félévben a Feliigyelethez, valamint az
intézményekhez benyujtott fogyasztoi beadvanyok
alakulasarol

Az esetleges fogyasztovédelmi anomalidk észlelése és a problémdak azonositasa szempontjabdl
fontos jelzéseket hordoznak az tligyfelek altal tett fogyasztdi bejelentések, panaszok. Erre
vonatkozban egyrészt a Felligyelethez érkezett fogyasztéi beadvanyok, masrészt az
Ugyfélszolgalathoz érkezett megkeresések jelentenek értékes informacids bazist. A kézvetleniil a
PSZAF-hoz érkezé megkeresések mellett a Feliigyelet kotelezé adatszolgaltatis keretében
elrendelte, hogy a felligyelt intézmények negyedéves rendszerességgel kiildjék meg a hozzajuk
beérkezett, nyilvantartdsba vett panasziigyekre vonatkozdé adatokat. Az Osszefoglald elsé
részében a meghatarozé6 - a Feliigyelethez, a Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz, illetve az
intézményekhez érkezett fogyasztoi beadvanyokra, megkeresésekre, panaszokra vonatkozo -
tendencidkat foglaljuk Ossze, a részletes szamadatokat tartalmazé 6sszehasonlité tablazatok
pedig a statisztikai mellékletben tekinthet6k meg.

A targyfélévben mind a Feliigyelethez érkezett fogyasztdi beadvanyok szamaban (6 585
db), mind az iigyfélszolgalati megkeresések (32067 db) esetében kiugré noévekedés
figyelhet6 meg. Mig a Feliigyelethez érkezett fogyasztéi beadvanyok szama tébb mint
megkétszerez6dott, az ligyfélszolgalati megkeresések szama tobb mint masfélszeresére
nétt; o6sszességében pedig a beadvanyok és az ligyfélszolgalati megkeresések szama - a féléves
bontast alapul véve - tobb mint 70 %-kal emelkedett (1.a. sz., 1.b. sz. és 2. sz. melléklet).

A pénziigyi szervezetekhez érkezett panaszok szama a 2011. els6 félévi mintegy 112 000
darabbal szemben a targyfélévben tobb mint 154 000 darabra nétt, amely kozel 40 %-os
novekedésnek felel meg (13. sz. melléklet).

1. Afogyasztoi beadvanyok alakulasa

1. abra

A Feliigyelethez érkezett beadvanyok és ligyfélszolgalati
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2. abra
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A Feliigyelethez érkezett beadvanyok féléves alakulasa (db)
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2011 II félévében az 6sszesitett beadvanyszam az I. félévhez viszonyitva 3 168 darabrol
tobb mint kétszeresére, 6 585 darabra nétt. Az emelkedés - eltéréen az eddigi tendenciaktol
- leginkabb a korabban alacsony részaranyt képvisel6 pénztari szektort érintette: az itt
tapasztalt ugrasszerii novekedés mértéke tobb mint huszonotszoros. A vizsgalt idészakban a

pénztari szektorra érkezett beadvanyok az 6sszes beadvany 43,5 %-at tették ki.

A pénzpiaci szektor esetében a névekedés mértéke kozel 40 %-os volt, mig a biztositokra
érkezett beadvanyok szama kisebb mértékd (- 8,1 %) csokkenést mutatott. A tékepiaci szektor

beadvanyszama valtozatlanul elenyész6 (38 db).

3. abra
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2. Pénz- és tokepiacil beadvanyok

2.1. Pénz- és tOkepiaci szektort érinté6 beadvanyok megoszlasa a beadvanyok
tipusa szerint

2011 II. félévében a pénz- és t6Kkepiaci szektorral kapcsolatos, Feliigyelethez érkezett
beadvanyok szama 1 962-rdl 2 762 darabra nétt. Megfigyelhetd, hogy 2010 elejét6l kezdve a
beérkezd pénzpiaci témajui beadvanyok szama félévrél-félévre folyamatosan csokkent,
ugyanakkor a targyfélévben a beadvanyszam jelentésen (tobb mint 40%-kal) emelkedett.

4., dbra

Beadvanyok fébb tipusok szerinti alakulasa (db) - 2011. II.
félév
700

600

500

400
300

200

100

A pénzpiaci szektorndl kiemelendd, hogy a targyfélévben leginkabb az elszamolasok,
megbizasok teljesitésével, az el6- és végtorlesztéssel, a szolgaltatas mindségével és az
egyéb iigyviteli hibakkal oOsszefiiggé beadvanyokkal fordultak a Feliigyelethez. Ezek
egylttesen az 0ssz-beadvanyszam mintegy kétharmadat tették ki. Figyelemre méltd, hogy a

masodik félévben - jellemzéen a rogzitett arfolyamon torténdé végtorlesztéshez
kapcsolédéan - az el6- és végtorlesztéssel Kkapcsolatos beadvanyok szama

megsokszorozdédott; az ilyen jellegli ligyekbdl az el6z6 idG6szaki 46 darabbal szemben a
Felligyelet a targyfélévben 472 darabot regisztralt (4. sz. melléklet).

2011 II. félévében a szektor intézményeihez dsszesen 107 439 db pénz- és tokepiaci iigyet
érint6 panasz érkezett, ezek koziil a legtobb az elszamolasok, megbizasok teljesitésével (23,3
%), a kilonféle nyilvantartasi, tigyviteli hibakkal (16,4 %), a szolgaltatas, lgyfélkiszolgalas
mindségével (14,5 %) és a jutalékok, dijak, koltségek mértékével (14,2 %) volt kapcsolatos (14.
sz. melléklet).

1 A tovabbiakban a pénz- és tékepiaci szektor adatait 6sszevontan ismertetjiik, a t6kepiaci beadvanyok elenyészd
szamara (38 db) tekintettel a megallapitasok a pénzpiaci szektorra vonatkoznak.



2.2. Pénz- és tokepiaci szektort érintd beadvanyok szolgaltatas tipus szerinti

megoszlasa
5.abra
Beadvanyok f6bb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) - 2011.
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A vizsgalt id6szakban a hitelezéssel dsszefiiggd, Feliigyelethez érkezett beadvanyok szama
az dsszes pénz- és tékepiaci beadvany tobb mint kétharmadat (72 %) adta, darabszama a
megel6z6 két félév adatait tekintve megemelkedett.

A devizahitelek torlesztorészleteivel kapcsolatos beadvanyok szama a 2011 I. félévében
tapasztalt stagnalast kovetden a II. félévben az el6z6 idészaki adatokhoz viszonyitva tébb
mint két és félszeresére emelkedett. A hitelezéshez képest tovabbra is viszonylag kevés
beadvany érkezett a folydszamla vezetéssel, a bankkartya miiveletekkel, valamint a
befektetésekkel dsszefiiggd szolgaltatasokat érintéen (5. sz. melléklet).

Ami az intézményeknél bejelentett panaszokat illeti, azoknak csupan 21,3 %-a volt a
hitelezéssel kapcsolatos, ez az arany sokkal kedvez6bb képet mutat, mint a Feliigyelethez
érkezett beadvanyoknal. Ugyanakkor a bankkartya miiveletek esetében (37,8 %), valamint a
foly6szamla-vezetésnél (19,9 %) az intézményekhez bejelentett panaszok aranya
jelentésen magasabb, mint a feliigyeleti statisztikaban (15. sz. melléklet).



2.3. A hitelintézetek piaci részesedésének és az oOket érinté beadvanyok
szamanak alakulasa

1. tablazat

3,2% 1,6%
134 6,2% 3,0%
188 8,7% 8,0%
33 1,5% 2,6%
14 0,6% 0,1%
236 10,9% 10,3%
84 3,9% 3,8%
133 6,1% 9,2%
51 2,4% 0,3%
74 3,4% 8,8%
430 19,9% 26,7%
180 8,3% 7,5%
3,8% 6,0%

*a2011.IV. negyedév végi adatok (eszk6zok kdnyv szerinti nett6 értéke) alapjan
(Mddszertani szempontbdl helytallobb viszonyitdsi alapnak bizonyulna az egyes intézmények
lakossagi ligyfélszama vagy szerz6désszama alapjan torténd 6sszehasonlitds, azonban jelenleg ezen
adatok a fenti id6szakra vonatkozoban - 6sszességében - nem allnak a Feliigyelet rendelkezésére az
intézmények altali kotelez6 adatszolgaltatas alapjan.)

A Feliigyelethez 2011. II. félévben piaci részesedésiiket meghaladé mértékben érkeztek
beadvanyok a pénzpiaci szektor tekintetében a Magyar Cetelem Bank Zrt.-re, illetve a
Budapest Bank Nyrt.-re, tovabba az AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepére. A
targyfélévben piaci részesedéséhez mérten viszonylag csekély szamu beadvany érkezett
az MKB Bank Zrt.-re, az UniCredit Bank Hungary Zrt.-re és az UniCredit Jelzalogbank Zrt.-
re, illetve a K&H Bank Zrt.-re. A 6. sz. statisztikai mellékletben nem szerepld intézményekre
statisztikailag nem relevans mértékben érkeztek beadvanyok.



2. tablazat

2011. IL. félév
Hitelintézetek piaci
darab | megoszlas | £ ok
részesedeés
A targy1do§zakban az 1ntfezm(3nyekhez érkezett 107 439 100,0% _
iigyek darabszama dsszesen

AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 1430 1,3% 1,6%
Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Nyrt. 6 546 6,1% 3,0%
CIB Bank Zrt. 7 382 6,9% 8,0%
Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fioktelepe 9169 8,5% 2,6%
Credigen Bank Zrt. 884 0,8% 0,1%

Erste Bank Nyrt. 3051 2,8% 10,3%

FHB Kereskedelmi Bank Zrt. és
0, 0,

FHB Jelzalogbank Nyrt. 1863 ot/ e
K&H Bank Zrt. 14121 13,1% 9,2%
Magyar Cetelem Bank Zrt. 706 0,7% 0,3%
MKB Bank Zrt. 5839 5,4% 8,8%
OTP Bank Nyrt. és o o

OTP Jelzalogbank Zrt. 38 381 S ZSI
Raiffeisen Bank Zrt. 10 260 9,5% 7,5%

UniCredit Bank Hungary Zrt. és o o

UniCredit Jelzalogbank Zrt. 3754 5l L

Kiemelt intézmények dsszesen 103 386 96,0% 87,9%

*a2011.1V. negyedév végi adatok (eszk6zok kdnyv szerinti nett6 értéke) alapjan
(Médszertani szempontbdl helytallobb viszonyitdsi alapnak bizonyulna az egyes intézmények
lakossagi ligyfélszama vagy szerzédésszama alapjan torténd 6sszehasonlitds, azonban jelenleg
ezen adatok a fenti idészakra vonatkozdan - Osszességében - nem dallnak a Feliigyelet
rendelkezésére az intézmények altali kotelez6 adatszolgaltatas alapjan.)

Az _intézményeknél kezelt iigyfélpanaszok esetében piaci részesedésiiket jelentésen
meghaladé mértékben a Credigen Bank Zrt.-re, a Citibank Europe plc. Magyarorszagi
Fidoktelepére, a Magyar Cetelem Bank Zrt.-re, valamint a Budapest Bank Nyrt.-re érkeztek
beadvanyok.

Piaci részesedéséhez mérten csekély szamu beadvany érkezett az ERSTE Bank Nyrt.-re, az
FHB Kereskedelmi Bank Zrt.-re és az FHB Jelzalogbank Nyrt.-re, illetve az UniCredit Bank
Hungary Zrt.-re és az UniCredit Jelzalogbank Zrt.-re, tovabba az MKB Bank Zrt.-re.

Az intézményekhez érkezett bejelentések esetében az OTP Bank Nyrt.-re és az OTP Jelzalogbank
Zrt.-re, a K&H Bank Zrt.-re, valamint a Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fioktelepére érkezett
panaszok aranya jelent6sen nagyobb, mint a Feliigyelethez érkezett beadvanyoké, azonban az
AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fidktelepe és az ERSTE Bank Nyrt. esetében az
intézményhez érkezett panaszok aranya joval kedvez6bb, alacsonyabb.

A 16. sz. statisztikai mellékletben nem szerepld intézményekre statisztikailag nem relevans
mértékben érkeztek beadvanyok.



3. Biztositokat érinté beadvanyok

A Feliigyelethez érkezett fogyasztovédelmi beadvanyok megoszlasa alapjan megallapithato,
hogy 2011 masodik félévében az 6sszes fogyasztoi beadvany 13 %-at a biztositasi szektor
szerepléivel kapcsolatos iigyek (854 db) tették ki. A szektorra érkezett beadvanyok szama
valamelyest csokkent (- 8,1 %).

3.1. Biztositasi targyu beadvanyok szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

6. abra
Beadvanyok fobb biztositasi termékek szerinti alakulasa
(db) - 2011. 1. félév
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A biztositasi targyd beadvanyok szolgaltatastipusonkénti megoszlasabol kitiinik, hogy azok
foként a nem-életbiztositasi termékeket érintették. A beadvanyok legnagyobb része a
kotelez6 gépjarmii-feleldsségbiztositasi termékekkel kapcsolatban érkezett (212 db), annak
ellenére is, hogy e teriileten félévrél félévre csokken a beadvanyszam. A masodik legtobb
beadvany a lakasbiztositasokkal 6sszefliggésben érkezett a Feliigyelethez (211 db), ez esetben
a beadvanyszam mintegy 15 %-kal nétt. Figyelemre méltd, hogy az e két terméktipusra érkezo
bejelentések teszik ki az Osszes biztositasi targya beadvany mintegy felét (49,5 %).
Megfigyelhet6 tovabba, hogy a cascoval kapcsolatos bejelentések szama 2010-t61 kezdve
folyamatosan csokkend tendenciat mutat.

Az életbiztositasi termékek koziil a unit-linked tipusiu (81 db beadvany) és a hagyomanyos
életbiztositasok (77 db beadvany) tekintetében fordult a legtobb fogyasztd a Feliigyelethez (8.
sz. melléklet).

Az intézményekhez benyujtott panaszoknal alapvetden hasonlé tendencia figyelheté meg: a
beadvanyok legnagyobb része itt is a nem-életbiztositasi termékekkel kapcsolatos és ezen beliil




hasonléképpen a kotelezé gépjarmii-felel6sségbiztositas és a kareseményekkel (tiiz- és elemi
karok, egyéb vagyoni karok) kapcsolatos biztositds szerepel a lista elején. E harom
szolgaltatastipus csaknem 65,1 %-4at adja az Osszes, intézményekhez érkezett, biztositassal
kapcsolatos panaszszamnak. Az életbiztositasi termékek esetében is - eltér6 sorrendben ugyan,
de - a fent emlitett biztositastipusokra volt a legtobb panasz (17. sz. melléklet).

3.2. Biztositasi szektort érinté beadvanyok megoszlasa a beadvanyok tipusa
szerint

7.abra

Beadvanyok fébb tipusok szerinti alakuldsa (db) - 2011.

Il. félév
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A beadvanytipusok szerinti csoportositds alapjan a Feligyelethez érkezett biztositasi
beadvanyok legnagyobb része (53 %-a) a karkifizetésekkel osszefiiggo.

A bejelentések masodik leggyakoribb oka - a biztositasi beadvanyok 27,3 %-at egyiittesen kitevd

.egyéb lgyviteli hibak”, illetve ,tdjékoztatadsi hidnyossag” néven Osszefoglalt azon
megkeresések voltak, amelyek tobbek kozott a késedelmes kotvénykikiildést, a késedelmes
valaszadast, a szolgaltatasi igény késedelmes teljesitését, illetve a tajékoztatasi kotelezettség
elmulasztasat foglaltak magukban (9. sz. melléklet).

Az intézményekhez benyijtott panaszok megoszlasa alapjan a Kkarkifizetésekkel
Osszefiiggd panasziigyek aranya itt is magas (44,4 %). Az egyéb tigyviteli hibak (pl.: kotelezd
gépjarmii-felel6sségbiztositas-dijnemfizetés miatt megszlind szerz6désekkel kapcsolatos
panaszok, adminisztracios hibak, stb.) ardnya azonban jéval magasabb (40,3 %), mint a
Feliigyelethez érkezett beadvanyok esetében. A jelent6s mértékli (12,8 %) feliigyeleti
beadvannyal szemben az intézményi tajékoztatassal kapcsolatos kifogasok szama csupan 6,6 %
(18. sz. melléklet).



3.3. A biztositok piaci részesedésének és az 6ket érinté beadvanyok szamanak
alakulasa

3. tablazat

6,4% 10,9%
144 17,9% 14,9%
178 16,3% 15,4%
8 1,1% 0,4%
116 13,3% 11,6%
23 2,1% 11,1%
30 3,2% 4,4%
15 1,9% 0,9%
23 2,8% 4,2%
23 2,9% 3,5%
50 5,3% 6,6%
0,6% 0,4%

* a biztositok 2011. IV. negyedéves (tarsasagonkénti) dijbevétel adatai alapjan
(Mddszertani szempontb6l helytallébb viszonyitasi alapnak bizonyulna az egyes intézmények
lakossagi ligyfélszama vagy szerz6désszama alapjan torténd Osszehasonlitas, azonban jelenleg
ezen adatok a fenti id6szakra vonatkozdéan - Osszességében - nem dallnak a Feliigyelet
rendelkezésére az intézmények altali kotelez6 adatszolgaltatas alapjan.)

2011 masodik félévében a piaci részesedésiiket meghalad6 mértékben érkeztek beadvanyok
a Feliigyelethez a Groupama Garancia Biztosité Zrt.-re, a Generali-Providencia Biztosito
Zrt.-re, valamint az Allianz Hungaria Biztosito Zrt.-re. A targyfélévben piaci részesedéséhez
mérten csekély szamu beadvany érkezett az ING Biztositoé Zrt.-re, az AEGON Biztosito Zrt.-
re, illetve a Magyar Posta Biztosit6 Zrt.-re és a Magyar Posta Eletbiztosit6 Zrt.-re. A 10. sz.
statisztikai mellékletben nem szerepld intézményekre statisztikailag nem relevans mértékben
érkeztek beadvanyok.
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4, tablazat

7,6% 10,9%

3422 20,4% 14,9%
7 508 44,7% 15,4%
175 1,0% 0,4%
733 4,4% 11,6%
665 4,0% 11,1%
513 3,1% 4,4%
73 0,4% 0,9%
235 1,4% 4,2%
44 0,3% 3,5%
474 2,8% 6,6%
0,2% 0,4%

* a biztositok 2011. IV. negyedéves (tarsasagonkénti) dijbevétel adatai alapjan
(Mddszertani szempontb6l helytallobb viszonyitasi alapnak bizonyulna az egyes intézmények
lakossagi lgyfélszama vagy szerzédésszama alapjan torténd Osszehasonlitas, azonban jelenleg
ezen adatok a fenti idGszakra vonatkozdéan - Osszességében - nem allnak a Feliigyelet
rendelkezésére az intézmények altali kotelez6 adatszolgaltatas alapjan.)

Az intézményeknél Kkezelt iigyfélpanaszok esetében piaci részesedésiiket jelentésen
meghalad6 mértékben a Generali-Providencia Biztosit6 Zrt.-re, a Genertel Biztosito Zrt.-
re, valamint az Allianz Hungaria Biztosit6 Zrt.-re érkeztek beadvanyok.

Piaci részesedéséhez mérten csekély szamu beadvany érkezett az UNION Vienna
Insurance Group Biztosité Zrt.-re, a Magyar Posta Biztosité Zrt.-re és a Magyar Posta
Eletbiztosito Zrt.-re, illetve az ING Biztosito Zrt.-re.

Az intézményekhez érkezett bejelentések esetében a Generali-Providencia Biztositd Zrt.-re
érkezett panaszok aranya jelent6sen nagyobb, mint a Feliigyelethez érkezett beadvanyoké,
azonban az UNION Vienna Insurance Group Biztosit6 Zrt. esetében az intézményekhez érkezett
panaszok aranya joval kedvezdbb, alacsonyabb.

A 19. sz. statisztikai mellékletben nem szerepl6 intézményekre statisztikailag nem relevans
mértékben érkeztek beadvanyok.
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4. Pénztari szektort érinté beadvanyok

A Felligyelethez érkezett beadvanyok esetében a pénztari szektort érintd iigyek szama
ugrasszeriien megnétt az el6zé félévhez viszonyitva, ami egyértelmiien a
magannyugdijpénztari tagi kifizetésekre (kdzismertebb néven a realhozamokkal kapcsolatos
bejelentésekre) vezethetd vissza, mivel maguk a kifizetések a II. félévben torténtek (1l.a. sz.
melléklet). A pénztari beadvanyok szinte kizarolag ezzel kapcsolatosak, a tobbi ligyfajta
koziil egyediil az egyéb iigyviteli hibdkkal kapcsolatos beadvanyok darabszama nétt (12. sz.
melléklet).

Az onkéntes nyugdijpénztari beadvanyszam, illetve az egészségpénztarakkal kapcsolatos
ligyek szama a targynegyedévben statisztikailag nem relevans mértékben valtozott.
Onsegélyez6é pénztarakkal Kkapcsolatos beadvany a félév soran nem érkezett (11. sz.
melléklet).

A pénztarak intézményi adatszolgaltatisa soran a magannyugdijpénztarakhoz érkezett
panaszok szama (19 367 db) a mult félévi adathoz (1 048 db) viszonyitva ugrasszeriien megnétt,
mely els6sorban a magannyugdijpénztari tagok tdrsadalombiztositdsi rendszerbe torténd
tomeges visszalépésével magyarazhatd. E tendencia kihatott az &nkéntes nyugdijpénztarak
jelentds panaszszam-novekedésére is, szamuk az el6z6 id6szaki adatokhoz képest tobb mint
duplajara emelkedett. Ezzel szemben az egészségpénztari panaszok szdma hozzavetdlegesen a
felére (- 54,6 %) esett vissza, illetve az Onsegélyezd pénztarakhoz tovabbra sem érkezett
ugyfélpanasz (20. sz. melléklet).
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5. A Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz érkez6 megkeresések

A Feliigyelet Ugyfélszolgalata a 2011-es év masodik hat hénapjaban 6sszesen 32 067
megkeresést regisztralt, ami 2011 1. félévéhez képest 67 %-o0s novekedést jelent. Ezen beliil
74 %-kal emelkedett a kezelt telefonos, illetve 81,6 %-kal az irasbeli megkeresések szama. A
személyes ligyfélforgalom a félév soran jelentdsen nem novekedett (1.b. sz. melléklet).

A személyes megkeresések szdma atlagosan havi 450 f6re tehet6, emelkedd tendenciaval; a
kezelt telefonos megkeresések havi atlagos szama 2 700 darab koriil alakult, mig a targyfélévben
beérkezett irdsbeli megkeresések szama atlagosan 2 200 darab havonta, azonban e megkeresési
forma esetén, a félév soran el6fordultak kirivéan magas értékek is.

Az 11. félév folyaman a nagyobb érdeklédésre szamot tarto - iigyfélszolgalathoz érkezett -
megkeresések fobb témai az alabbiak voltak.

Banki teriileten az egész idészakban jellemzéek voltak a devizahitel-ligyletekkel kapcsolatos
megkeresések, a fizetési nehézségekkel 0Osszefiiggd kérdések, valamint jelent6s szamu
megkeresés érkezett a behajtassal, végrehajtassal kapcsolatban. Emellett kiemelkedd szamu
érdeklédé fordult informacidkéréssel a Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz az arfolyamrogzités és a
kedvezményes végtorlesztés témajaban.

A magannyugdijpénztari visszalépések tligye folyamatosan nagy érdeklédésre tart szamot, az
ugyfeleket kiillondsen a résziikre kifizetendd, a hozamgarantalt téke feletti dsszeg nagysaga,
kifizetése, illetve az elszamolds megfelel6sége érdekli; mellyel kapcsolatos megkeresések a
masodik félév soran ugrasszertien megemelkedtek.

A biztositasi szektort érintéen szamos megkeresés érkezett — a IV. negyedévben bevezetett
végtorlesztési lehet6ség kovetkeztében - a lejarat el6tti életbiztositasi szerzédések
megsziintetésének kovetkezményeit illeten. A unit-linked életbiztositasok és a kotelez6
gépjarmii-felel6sségbiztositasok témakorében tovabbra is nagyszamt megkeresés érkezett.

Tékepiaci teriilleten a befektetési piacon jelenlevé internetes befektetések - melyek
esetében gyakran kulfoldi székhelyli cégek 6sztonzik hirdetéseikben az ligyfeleket - alltak a
figyelem kozéppontjaban.

8. abra
Ugyfélszolgalati megkeresések szamanak
alakulasa
35000
30 000
25 000
20 000 :
w- | b
10 000 — ——
5000 — ——
_ 2010. I. félév 2010. II. félév 2011. I. félév 2011. II. félév
B Személyes [ Telefonon torténd M irdsbeli
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II. AFeliigyelet fogyasztovédelmi hatosagi eljarasainak
tapasztalatai

A Feltugyelet 2010. januar 1. napjat6l hatdésagi eljaras keretében vizsgilja a hozza érkezo
fogyaszt6i beadvanyokat, igy a Feliigyelet fogyasztéovédelmi hatdskorében sokkal
hatékonyabban tud fellépni az egyedi jogsértések el6fordulasa esetén. Az 4agazati
jogszabalyokban megfogalmazott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén
fogyasztovédelmi intézkedéseket hoz az érintett pénziigyi intézménnyel szemben, amelynek
keretében a jogsértés sulyara valo tekintettel fogyasztévédelmi birsagot is kiszabhat.

A Psztv.-ben meghatarozott fogyasztévédelmi eljardas indulhat a fogyaszté beadvanya
(kérelme) nyoman, de a Felligyeletnek lehet6sége van hivatalbél is eljarast inditani. A
Feliigyelet ennek keretében fogyasztovédelmi rendelkezések betartasanak ellendrzésére
meghatarozott szolgaltatonal célvizsgalatot, vagy egyidejlileg tobb szolgaltatét érinté
témavizsgalatot tarthat.

Az eljaras soran a Feliigyelet a tényallast teljes korilien és koriltekintéen koteles tisztazni, a
megallapitasokat minden esetben részletesen, dokumentumokkal aldtdmasztottan indokolja. A
Feliigyelet az eljaras lezarasaként egyedi mérlegelési jogkorében, a jogszabalysértés sulyara és
jellegére tekintettel a kovetkezé intézkedéseket alkalmazhatja: megtiltja a jogsérté magatartas
folytatasat, kotelezi a pénziigyi szervezetet a feltart hibak megsziintetésére, a jogszeri allapot
helyreallitasaig feltételhez koti vagy megtiltja az érintett szolgaltatas nyujtasat, és birsagot szab
ki.

Az Osszefoglald 11. fejezete tartalmazza a 2011. II. félévében tortént, jelentds piaci események
megjelenését a Felligyelet fogyasztovédelmi hatdosagi munkajaban, és a lefolytatott, egyes
altalanos piaci relevanciaval biré vizsgalatok legfontosabb megallapitasait, valamint néhany
kiemelt, illetve sulyos jogsértésnek mindsitett eset ismertetését.

1. Kérelemre indult vizsgalatokban feltart jogszabalysértések

A Feliigyelet 2011. II. félévben egyedi kérelmek alapjan 1337 fogyasztovédelmi vizsgalatot
folytatott le, melynek eredményeként oOsszességében 100 millios nagysagrendii
fogyasztovédelmi birsag keriilt kiszabasra.

Ez a viszonylag magas 0Osszeg azt mutatja, hogy a pénziigyi szolgaltatok miikodésében
mutatkoznak rendellenességek, melyek a Feliigyelet fokozott figyelmét igénylik. Ugyanakkor a
fogyasztovédelmi anomaliak feltarasahoz, a szektorban jelentkez6 problémak azonositasdhoz a
fogyasztdi beadvanyok jelentds informdacioval szolgalnak.

A 2011. II. félévben benyujtott fogyasztoéi beadvanyok els6sorban a pénztari, masodsorban a
pénzpiaci és harmadsorban a biztositasi szektort érintették.

A targyfélévben a Feliigyelet a pénzpiaci szektort érintéen lefolytatott fogyasztovédelmi
eljarasok soran leginkabb a panaszkezelési hataridé be nem tartasa, az id6szakos tajékoztatasi
kotelezettség elmulasztasa, tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa, a Koézponti
Hitelinformaciés Rendszerrel kapcsolatos tigyfélvédelemre vonatkozo jogszabalyi rendelkezések
megsértése, valamint banktitok megsértése miatt hozott fogyasztdvédelmi intézkedést.
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A biztositdi szektorban feltart legjellemz6bb jogsértések: a panaszkezelési hataridé be nem
tartasa, a kotelez6 gépjarmii-felel6sségbiztositdsnal dijfelszolitd és  torlésértesitd
megkiildésének elmulasztidsa, a kotelezé gépjarmii-felel6sségbiztositdsndl a karrendezési
hatarid6 be nem tartasa, illetve tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatasa.

A Felugyelet a tékepiaci szektornal elsésorban az lgyféltajékoztatas, illetleg az alkalmassagi
és megfelelési (MIiFID) teszt elvégzése kapcsan feltart jogsértések miatt alkalmazott
fogyasztovédelmi intézkedést.

A pénztari szektorral szemben leginkabb a panaszkezelési hataridé be nem tartasa, illetéleg
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa miatt hatarozott a Feliigyelet birsag
kiszabasarol.

A magannyugdijpénztarak miikodésével Osszefiiggh jogszabalyok valtozasat kovetéen 2011.
augusztus hdénaptdl nagy szamban érkeztek a Feliigyeletre olyan tartalmu kérelmek, melyek a
magannyugdijpénztarakban bekovetkezett vagyonmozgas kovetkezményeként kezdeményezték
fogyasztovédelmi eljarasok lefolytatasat. Osszességében 3 407 fogyasztéi kérelem érkezett,
melyek tobbsége a tagsagi jogviszony alapjan a pénziigyi szervezet altal szamitott
hozamgarantalt téke feletti 6sszeg jogszeriiségének és Osszegszeriliségének feliilvizsgalatara
irdnyult. Tobb fogyaszté sérelmezte tovadbba a tagsagi jogviszony alapjan a munkaltaté altal
teljesitett befizetések konyvelését, elszamolasat is. Az el6bbi két témakor mellett tobb kérelem
érintette a pénztarak tajékoztatdsi kotelezettségével kapcsolatos jogszabalyi el6irasok
teljesitését.

2. Hivatalbdl indult vizsgalatok tapasztalatai

A targyfélévben a Felligyelet fogyasztovédelmi teriilete hivatalbol cél- és témavizsgalatokat is
inditott a pénziigyi szervezeteknél tudomadasara jutott, a fogyasztok széles korét érint6 és
kiemelked6 kockazatot mutaté gyakorlatok feltarasa, valamint korrigalasa érdekében, illetve
atfogo vizsgalatokban vett részt.

2.1. Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatainak prioritasai az éves
egyenlegkozl6k kiaddsanak, az éves elszamolds megkiildési gyakorlatanak, a tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlatok folytatasanak, a rogzitett arfolyamon torténé végtorlesztés
végrehajtasanak, a pénziigyi szervezetek (kiillondsen a kozvetit6k) elektronikus formaban és
papir alapon megjelen6d hirdetési tevékenységének, az addssagrendezést igérd
tevékenységeknek, az egyes hitelekhez kapcsolddé fizetéskonnyitési lehet6ségekkel kapcsolatos
tajékoztatasnak, a Kozponti Hitelinformaciés Rendszerbe torténd adatatadassal kapcsolatos
tajékoztatasnak, a hitelezési tevékenységgel Osszefiiggd arfolyam- és torlesztorészlet
szamitasnak, valamint a fogyasztonak nyujtott hitelrdl sz6l6 2009. évi CLXII. torvény fogyasztok
tajékoztatasara vonatkozé rendelkezéseinek vizsgalatai voltak.

2.1.1. Végtérlesztés
A Hpt. vonatkoz6 rendelkezése? 2011. szeptember 29-ei hatillyal tette lehetévé a rogzitett

arfolyamon torténd végtorlesztést. E lehet6ség a fogyasztok széles korét érintette, mely az ezzel
kapcsolatos fogyasztoi kérelmek jelents szamabdl is érzékelhetd, hiszen 2011. szeptember 29.

2 Hpt. 200/B §.
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napjatél hatalyos mddositisa ota mintegy 680 darab rogzitett arfolyamon torténé
végtorlesztéssel kapcsolatos beadvany érkezett a Feliigyeletre. A Feliigyelet fogyasztovédelmi
teriilete e beadvanyok alapjan 19 célvizsgalatot inditott, illetve egyedi ligyekben tovabbi 67
vizsgalat indult. A vizsgalatok eredményeként ot jelentés birsaghatarozat sziiletett harom
bankkal és egy pénziigyi vallalkozassal szemben. A kir6tt birsagok dsszege 68 000 000 Ft volt.

A Feliigyelet jelentés birsaggal sujtotta és a jogsértd allapot megsziintetésére kotelezte azt a
szolgaltatot, amelynek az igényléshez alkalmazott formanyomtatvanya azt tartalmazta, hogy a
fogyasztoknak a rogzitett arfolyamon torténé végtorlesztési igény bejelentésiikre a 2011.
december 30-ig tarté id6szakban csak egy alkalommal van lehetdségiik. Ezzel megtéveszt
tajékoztatast nyujtott a fogyasztoknak az igénylés lehet6ségérél. Agressziv kereskedelmi
gyakorlat alkalmazasa miatt birsagolta meg a Feliigyelet azt a pénzligyi szervezetet, amelyik a
végtorlesztés soran alkalmazott nyilatkozat-mintajaban olyan nyilatkozat megtételére kotelezte
a fogyasztokat, amely szerint tudomassal birnak arrdél, hogy a végtorlesztést lehet6vé tevo
jogszabdly alkotmanyossagi szempontbol kifogasolhato, illetéleg kotelezettséget vallalnak arra,
hogy jogszabaly visszamendleges hatallyal torténé megsemmisitése esetén az darfolyam-
kiilonbségbdl ad6dd Osszeget a pénziigyi szervezet részére haladéktalanul megfizetik, illetSleg
az allammal szemben inditott kartéritési eljaras soran a pénziigyi szervezettel egytittmiikodnek.

Szamos fogyaszt6 kifogasolta a deviza és a deviza alapu hitelek kozotti megkiilonboztetés
kapcsan tanusitott intézményi magatartast is. Az erre irdnyuld fogyasztévédelmi vizsgalatban
megallapitasra keriilt, hogy az érintett pénziigyi szervezeteknek jogszabalysért6 az a gyakorlata,
amely szerint a 2011. november 15-ét kovetSen benyujtott rogzitett arfolyamon torténd
végtorlesztési kérelmeket elutasitottak arra hivatkozassal, hogy a kérelmet benyujtd, deviza
hitellel rendelkez6 fogyaszt6 — arra tekintettel, hogy hitelét a pénziigyi szervezet devizaban és
nem forintban folyésitotta — nem jogosult a rogzitett arfolyamon térténd végtorlesztésre.

2.1.2. Téves egyenlegkozIbk kiaddsa

A Feltigyelet hatékony intézkedéssel jart el a fogyasztok széles korét érint6 azon esetben, amikor
a birsaggal sujtott pénziigyi szervezet - rendszerhiba miatt - valétlan tartalmui egyenlegkozl6
értesitéseket és felszolitasokat kiildott az tlgyfelek szamara, igy az egyes megalapozatlan
tartozasok kovetkeztében tobb tligyfél ligylete behajtasi szakaszba kertilt. A behajtas a fizetésre
vonatkoz6 nyomasgyakorlassal jart, melynek keretében a pénziigyi szervezet felsz6litd leveleket
és SMS lizeneteket kiildott az ligyfelek részére, melyek koltségét szintén felszamitotta. Tovabba a
tartozas meg nem fizetése esetére kilatasba helyezte tobb iligyfél esetében adataiknak a K6zponti
Hitelinformaciés Rendszerbe vald tovabbitasat is. A Felligyelet eljardsa soran intézkedett a
jogsértéshez vezet6 koriilmények, intézményi folyamatok megvaltoztatasa érdekében.

2.1.3. Eves elszdmolds megkiildési gyakorlata

A Felligyelet tobb pénziigyi szervezetnél tapasztalata, hogy a folyamatos szerz6dések esetén
évente egy alkalommal, illetve a szerz6dések lejartakor nem kiildenek automatikusan
egyértelmii, kozérthetd és teljes kord elszdmolast, mely mulasztassal megsértik a vonatkozé
jogszabalyi rendelkezéseket. A Felligyelet az éves elszdmolasok hidnya miatt fogyasztévédelmi
birsagot is kiszabott az érintett pénziigyi szervezetekkel szemben annak érdekében, hogy a
fogyasztdk az altaluk igénybe vett szolgaltatasért jaro ellenszolgaltatas teljesitésének folyamata
kapcsan felmeriilt részletek, a veliik szemben fennallé kovetelés, valamint az addig teljesitett és
a még fenndllo kotelezettség vonatkozasaban megfelel6 tudomast szerezhessenek. Ezen
intézkedések meghozatalaval a Feliigyelet a fogyasztok megfelel tajékoztatasat szolgalg,
végeredményben vagyoni érdekeiket is védelmez6 jogszabdlyi el6irasnak szerezhetett érvényt.
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2.1.4. Reklamtevékenység vizsgdlata - megtéveszto tdjékoztatds

A Felluigyelet a 2011. II. félévben folytatott vizsgalatai sordn nagy hangsulyt fektetett a
rekldmtevékenységre vonatkozo6 el6irasok érvényesitésére, tovabba a fogyasztokkal szembeni
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok azonositasara és visszaszoritasara.

Az egyik esetben az érintett pénziigyi szervezet telefonon és e-mailben kiildott
termékajanlatokat egyrészt olyan ligyfelek szamara, akik ilyen ajanlatot nem kértek, masrészt
olyan fogyaszt6k szdmadra, akik nem tigyfelei a pénziigyi szervezetnek. A pénziigyi szervezet a
vizsgalt id6szakban két, a hitelkartya termékei értékesitését 0sztonzd reklamkampdanyt inditott,
amelyek keretében a meglévé ligyfelei részére kiildott kozvetlen lizletszerzés céljat szolgalod
reklamcéli megkereséseket, direkt marketing leveleket, mely tevékenységet a Feliigyelet abbol a
szempontbol vizsgalt, hogy a termékértékesités folyamata megfelel-e a hatalyos jogszabalyi
rendelkezéseknek.

Egy masik hasonlé esetben a vizsgalat ald vont pénziigyi szervezet az altala meghirdetett
hitelkartya értékesités sordn a promocids id6szakban nem megfeleléen tajékoztatta a
fogyasztokat a termékhez kapcsolédd ajandék szolgaltatas igénybevételére vonatkozo
feltételekrél. A Felligyelet megallapitotta, hogy a hitelkartya promociés idészakban torténd
értékesités sordn a pénziigyi szervezet nem a megfelel6 szakmai gondossaggal jart el az ahhoz
kapcsol6do ingyenes szolgaltatasra vonatkozo6 fogyasztéknak nyujtott tajékoztatisa soran. Az
ajandék szolgdltatdsra vonatkozd részvételi feltételek fogyaszték szamara torténd
megismerésének maradéktalan biztositasa alapvet6 fontossagu a fogyaszté ligyleti dontésének a
meghozatalakor, mely azonban az értékesités helyszinére tovabba a teljes kori tajékoztatas
hidnyara tekintettel nem valésult meg.

2.2. Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érint6 cél- és témavizsgalatok, valamint az atfogd vizsgalatok elsésorban
az ugyfél-tajékoztatas gyakorlatat - kiilondsen a unit-linked és gépjarmi felel6sségbiztositas
esetében - érintették.

A Felligyelet 2011-ben is aktivan figyelemmel kisérte a kotelezé gépjarmii-felel6sségbiztositasi
(a tovabbiakban: kgfb) kampanyt, melynek soran attekintésre keriiltek a biztositok kgfb dijtarifa
hirdetményei. A feltart jogsértések miatt 7 biztositot kotelezett a Feliigyelet arra, hogy a 2012.
évre vonatkoz6 kgfb dijtarifaja hirdetményének a Feliigyelet altal kifogasolt részét a fogyasztok
megfelel6 tajékoztatasat szolgald tartalommal tegye kozzé.

A Felligyelet tovabba tobbszor attekintette a jelentds piaci sulyu fiiggetlen biztositaskozvetitdk
honlapjainak kgfb-dijkalkulatorait, és az ezeken szamitott dijakat Osszevetette a biztositok
honlapjain kalkulalt dijakkal. A Feliigyelet a dijkalkulatorok figyelemmel kisérése soran azt
tapasztalta, hogy a piaci szerepl6k folyamatos korrekcidkat végeznek a dijkalkulatorok igénybe
vételével szamitott dijak és a biztositok honlapjan kalkulalt dijak eltéréseinek kikiiszobolése, a
biztositoi kedvezmények pontos alkalmazasa érdekében. A Felligyelet vezet6i levélben szolitotta
fel az érintett fiiggetlen biztositaskozvetitéket arra, hogy a dijkalkulatorok miikodtetésekor
feleljenek meg a fogyaszték megfeleld, korrekt és teljes korl tajékoztatisat szolgalod
elvarasoknak.

Az ligyfél-tdjékoztatds gyakorlata

A gépjarmii felel6sségbiztositas korében kiemelend6 hatdsagi iigynek tekinthet6 az az ligyfelek
tajékoztatasaval kapcsolatos eset, amikor a biztositd tobb tizezer esetben elmulasztott az
ugyfeleknek dijfelszolito levelet kiildeni, valamint tobb mint huszezer esetben késedelmesen
tajékoztatta a szerzéddket a szerzédés megsziinésérdl, tovabba a dijrendezett szerzédések
esetében tévesen tajékoztatta az Tligyfeleket a szerzdédések megsziinésének datumardl.
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Tekintettel a mulasztas nagy szadmara és az érintett fogyasztok széles korére a Feliigyelet
jelentds birsag kiszabasarol dontott.

Tobb biztosité tarsasag esetében megdllapitasra kertlt, hogy a biztositok nem teljes korlien
dolgoztdk ki a szerzddési feltételeket, igy azokban nem szerepeltek pl. a visszavasarlasi
szabalyok, jaradékszolgaltatds feltételei, tovabba a szerzddési feltételek nem tartalmaztdk a
szerz6désbdl eredd koltségek pontos mértékét.

A Felligyelet ezen eljarasaiban is érvényt kivant szerezni a fogyasztéi érdekeknek, a fogyasztok
ugyleti dontését és szerzddéses helyzetiikkel kapcsolatos ismereteiket megfelel6en szolgalo
tajékoztatas érdekében tett intézkedéseivel.

2.3. Tokepiaci szektor

A tokepiaci szektor fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatainak prioritasait az online
kereskedési platformokat miikodtet6 befektetési vallalkozasok {ligyfélszerzését elGsegit
internetes reklamtevékenységeknek, illetve az tigyfél tajékoztatas, az alkalmassagi és megfelelési
teszt meglétének (MiFID) az ellendrzései képezték.

Ugyfélvédelem az online kereskedési rendszerben

A Feliigyelet az egyik befektetési szolgaltaté tevékenysége kapcsan folytatott vizsgalatdban
megallapitotta, hogy a tarsasag kiemelt ligyfélvédelmi szabdlyokat sértett azzal, hogy hirdetési
tevékenysége soran nem ad teljes kor( tajékoztatast az ligyfeleinek a szolgaltatas jellemz6irdl, a
devizakereskedés kockazatair6l. A Feliigyelet megallapitotta, hogy a szolgiltatd a
kiegyensulyozott tajékoztatas alapvetd kovetelményét sértette meg tevékenységével, mellyel
szemben a fogyasztéi érdeksérelmek megel6zése érdekében — a Feliigyelet élt a
rendelkezésre all6 szankcionalasi eszkdzokkel.

2.4. Pénztari szektor

A pénztari szektor fogyasztovédelmi cél- és atfogd vizsgalatainak prioritasait a
magannyugdijpénztarakra vonatkozé jogszabalyok modositdsa miatt, a tdrsadalombiztositasi
nyugdijrendszerbe visszalépé magannyugdijpénztari tagokkal val6 elszdmolassal kapcsolatban
beérkezett fogyasztéi beadvanyok vizsgalatai, valamint a tagszervezési tevékenység
gyakorlatanak ellendrzései jelentették.

3. A Pénziigyi Békélteto Testiilettel valo egyiittmiikodésbol
szarmazo hatarozatok

A Pénziigyi Békéltetd Testiillet (a tovabbiakban: Testiilet) 2011. julius 1-jén kezdte meg
miikddését, melynek feladata, hogy a fogyasztok és a pénziigyi szervezetek kozott fennallé
szerz6désbdl eredé jogvitak Kkezelésével kapcsolatosan birésagon kiviili, alternativ
vitarendezési forumként miikdodjon. A Testiilet partatlan miikodésével a fogyasztok részérol
megfogalmazott polgari jogi igények mihamarabbi kivizsgalasaval, tisztazasaval szolgalja a
fogyasztokat.

A Feliigyelet 2011-ben 0sszesen 26 000 000 Ft fogyasztévédelmi birsagot szabott ki a
pénziigyi szervezetekkel szemben annak kapcsan, hogy a pénziigyi szervezetek nem
teljesitették egyiittmiikodési kotelezettségiiket a Testiilet el6tt indult, pénziigyi fogyasztoi
jogvita megoldasara iranyul6 eljards soran. Harom alkalommal kertlt sor a CIB Bank Zrt.
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jogszabalysért6 magatartdsanak szankcionaldsara, amely soran egy alkalommal 5 000 000 Ft,
kettd esetben pedig 3 000 000 Ft birsag keriilt kiszabasra. Szintén 5.000.000 Ft birsagot szabott
ki a Felliigyelet az Axa Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepére az egyiittmiikodési
kotelezettség megsértése miatt. A Merkantil Bank Zrt. és a K&H Bank Zrt. a Testiilet eljarasa
soran nem tett eleget a jogszabalyban foglalt egylittm{ikodési kotelezettségének, igy mindkét
pénziigyi szervezetet 3 000 000 Ft birsag megfizetésére kotelezte a Feliigyelet.

A jogsértd magatartas tovabbi folytatdsat tiltotta meg és egyben 2 000 000 Ft birsagot szabott ki
a Feliigyelet az OTP Faktoring Zrt. és a BUDA-CASH Brokerhdz Zrt.-vel szemben az
egylittmiikodési kotelezettség megsértése miatt.

A Feliigyelet a kiszabott birsdgok 0Osszegeinek megdllapitadsa soran azt mérlegelte, hogy a
pénziigyi szolgaltatasok teriiletét érint6 békéltetési rendszer hatékony miikodését korlatozza az
a magatartas, amikor a pénziigyi szervezet elmulasztja a Testiilettel val6 egylittmiikodését, és a
Testiilet altal kozolt felszolitasban foglaltaknak nem tesz eleget. A Testiilet eredményes eljarasat
ugyanis akadalyozza, ellehetetleniti az, ha a pénziigyi szervezet nem tesz az eljaras soran
nyilatkozatot, illetleg a Testiilet altal folytatott meghallgatdson nem jelenik meg, amely
meghallgatason Kkeriilhet sor a fogyaszt6 és a pénziigyi szervezet kozotti vitds kérdések
tisztazasara, illetdleg egy lehetséges egyezség megkisérlésére.

4. Kozérdekii keresetek és kozérdekil igényérvényesitések

A Feliigyelet a 2011. II. félévben is élt azzal a felhatalmazassal, amely a pénziigyi
fogyasztok széles korét érintéen hatranyos szerzodési feltételekkel, illetéleg intézményi
magatartasokkal szemben Kkozérdekii igényérvényesitéssel, kozérdekii Kkereset
eléterjesztésével jarhat el.

2011. II. félévében a CIB Bank Zrt. ellen élt a Feliigyelet kozérdekii keresettel. A CIB Bank Zrt. a
bankkartya limit tigyfél altal torténdé moédositasa esetében az alaplimit feletti bankkartya-
tranzakciokbdl szarmazo6 karért valé felel6sséget zarta ki, amelyet a Felligyelet ellentétesnek
mindsitett az iranyadd jogszabalyi el6irasokkal. A Feliigyelet keresetének az els6foku birdsag
itéletében helyt adott, az itélet még nem jogerds.

A 2011. II. félévben hatalyba lépett Gj statusztorvény nyujtotta lehetséget kihasznalva a
Feliigyelet az Intrum Justitia Zrt. ellen élt a kdzérdekd igényérvényesitéssel.

Az Intrum Justitia Zrt. ellen meginditott kozérdekii igényérvényesitésben a Feliigyelet annak
megallapitasat kérte, hogy az Intrum Justitia 4ltal az iigyfeleknek kiildott ,Ertesités rendérségi
bejelentésrél” targyu fizetési felszolitdsa valamennyi érintett fogyasztd vonatkozasaban
jogellenes. Az Intrum Justitia Zrt.-t érint6 perben az els6foku birésag jogerdssé valt itéletében a
Felligyelet keresetének adott helyt.

A Feliigyelet ezen eszkozok minél hatékonyabb alkalmazédsaval kivdnja azt elérni, hogy a
keresettel tamadott intézmény szerzddési feltételeit, illetSleg gyakorlatat a jogszabalyi
el6irasokhoz igazitsa, illet6leg elérje azt a célt, hogy orientalja a tobbi piaci szerepl6 gyakorlatat
is.
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PENZUGYI SZERVEZETEK
ALLAMI FELUGYELETE
HUNGARIAN FINANCIAL

SUPERVISORY AUTHORITY
Mellékletek
1.a. sz. melléklet
A Feliigyelethez érkezett beadvanyok szektoralis alakulasa
2010. 1. félév 2010. I félév 2011. 1 félév 2011. 1. félév 2011. I1. félev/
2011.1. félév
BT megoszlas megoszlas megoszlas megoszlas

darab % darab % darab % darab % index

Pénzpiaci 3826 61,8% 2504 58,2% 1962 61,9% 2724 41,4% 138,8%
Tokepiaci 78 1,3% 34 0,8% 34 1,1% 38 0,6% 111,8%
Biztositasi 1867 30,2% 1412 32,8% 929 29,3% 854 13,0% 91,9%

Pénztari 203 3,3% 78 1,8% 109 3,4% 2 865 43,5% 2 628,4%
Be nem sorolt iigyek 214 3,4% 277 6,4% 134 4,3% 104 1,5% 77,6%
Osszesen 6188 100,0% 4305 100,0% 3168 100,0% 6 585 100,0% 207,9%

Ugyfélszolgalati megkeresések alakulasa

1.b. sz. melléklet

2010. L. félév 2010. IL. félév 2011. 1. félév 2011. 1L félév 2200111in iill‘;“’/
Ugyfélszolgalati megkeresés ) ) . . =
darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas megoszlas %
% % % %

Személyes 2 549 13,1% 2176 10,6% 2 660 13,9% 2723 8,5% 102,4%

Telefonon torténd 14 350 73,4% 12 528 61,0% 9259 48,2% 16114 50,2% 174,0%
Irasbeli 2 628 13,5% 5834 28,4% 7 285 37,9% 13 230 41,3% 181,6%

Osszesen 19 527 100,0% 20538 100,0% 19 204 100,0% 32067 100,0% 167,0%




A Feliigyelethez érkezett beadvanyok és az Ugyfélszolgalati megkeresések szektoralis alakulasa

2. sz. melléklet

2011. 11 félév/

2011.1.né. | 2011.1I.né. | 2011.1.félév | 2011.III. né. | 2011.1V. né. 2011.11.fé. | 2011. év 2011. L félév
OSSZESITES
darab darab darab darab darab darab darab index %
_ Feliigyelethez erkezett beadvanyok és 12 007 10 365 22372 17 989 20 663 38652 61024 172,8%
Ugyfélszolgalati megkeresések minddsszesen
GG s P TR 1716 1452 3168 3811 2774 6 585 9753 207,9%
(0sszes szektor minddsszesen)
Pénz- és tokepiaci szektor
(tartalmazza a pénziigyi vall.-okat 1080 916 1996 1114 1648 2762 4758 138,4%
= is)

5}
E ebbdol: Pénziigyi vall. 220 162 382 263 334 597 979 156,3%

N

7,]

ebbél: 5 Biztositasi szektor 514 415 929 425 429 854 1783 91,9%

=)

X
qﬁ Pénztari szektor 36 73 109 2234 631 2 865 2974 2628,4%

Be nem sorolt iigyek 86 48 134 38 66 104 238 77,6%
a Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz érkezett

IR e ([, 10291 8913 19 204 14178 17 889 32 067 51271 167,0%

telefonon torténdé /"kezelt" hivasok/,
irasbeli)




3. sz. melléklet

A Feliigyelethez érkezett pénzpiaci beadvanyok intézménytipus szerinti alakulasa




A Feliigyelethez érkezett pénz- és tokepiaci beadvanyok beadvanytipus szerinti alakulasa

4. sz. melléklet

2010. L. félév

2010. II. félév

2011. L. félév

2011. II. félév

Beadvanytipus 5 4 5 5
yup darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas
% % % %

Elszamolas, megbizas teljesités 620 15,9% 508 20,0% 341 17,1% 605 21,9%
El8-, végtorlesztés 83 2,1% 50 2,0% 46 2,3% 472 17,1%
Szolgaltatas mindsége 740 19,0% 635 25,0% 389 19,5% 377 13,6%
Egyéb iigyviteli hibak 660 16,9% 357 14,1% 272 13,6% 272 9,8%
Tajékoztatasi hianyossag 513 13,1% 278 11,0% 232 11,6% 227 8,2%
Torlesztérészlet mértéke 200 5,1% 123 4,8% 110 5,5% 118 4,3%
Méltanyossagi kérelem 224 5,7% 110 4,3% 81 4,1% 118 4,3%
Jutalék, koltség, dij mértéke 224 5,7% 149 5,9% 143 7,2% 116 4,2%
Kamatok mértéke 120 3,1% 65 2,6% 82 4,1% 111 4,0%
Arfolyam 13 0,3% 28 1,1% 34 1,7% 57 2,1%
Egyoldalu szerzédésmodositas 68 1,7% 53 2,1% 31 1,6% 48 1,7%
KHR 79 2,0% 56 2,2% 49 2,5% 39 1,4%
Jogosulatlan tevékenység 30 0,8% 20 0,8% 25 1,3% 23 0,8%
Allami tAmogatas 50 1,3% 18 0,7% 18 0,9% 17 0,6%
Elektronikus szolgaltatas 15 0,4% 5 0,2% 1 0,1% 11 0,4%
Pénziigyi visszaélés 8 0,2% 17 0,7% 22 1,1% 10 0,4%
Nyilvantartasi hianyossag 49 1,3% 10 0,4% 7 0,4% 8 0,3%
Hozam mértéke 16 0,4% 11 0,4% 6 0,3% 7 0,3%
Ugynéki tevékenység 6 0,2% 4 0,2% 3 0,2% 1 0,0%
Egyéb 186 4,8% 41 1,5% 104 4,9% 125 4,5%

Pénz- és tokepiaci szektor 6sszesen 3904 100,0% 2538 100,0% 1996 100,0% 2762 100,0%




5. sz. melléklet
A Feliigyelethez érkezett pénz- és té6kepiaci beadvanyok szolgaltatastipus szerinti alakulasa

2010. L. félév 2010. 11 félév 2011. 1. félév 2011. 11 félév
Szolgaltatastipus X ; ; ;
darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas
% % % %

Hitelezés 6sszesen 2523 64,4% 1672 65,7% 1287 64,5% 1991 72,0%
aruhitel 63 1,6% 34 1,3% 34 1,7% 38 1,4%
ebbdl: folyészamlahitel 54 1,4% 29 1,1% 35 1,8% 42 1,5%
gépjarmiihitel 384 9,8% 263 10,4% 197 9,9% 226 8,2%
hitelkartya 279 7,1% 138 5,4% 107 5,4% 91 3,3%

jelzalog alapu szabad deviza 292 7,5% 168 6,6% 141 7,1% 371 13,4%
felhasznalasu hitel forint 119 3,0% 113 4,5% 69 3,5% 59 2,1%

lakashitel deviza 286 7,3% 140 5,5% 137 6,9% 401 14,5%
forint 173 4,4% 138 5,4% 116 5,8% 117 4,2%
személyl kilcsbn deviza 64 1,6% 79 3,1% 67 3,4% 119 4,3%
forint 199 5,1% 145 5,7% 101 5,1% 112 4,1%

(kézizél(’fgg’l'l‘::’e:‘glorshitel) 610 15,6% 425 16,7% 283 13,9% 415 15,0%
Lizing 69 1,8% 90 3,5% 106 5,3% 130 4,7%
Folydszamla vezetés 240 6,1% 201 7,9% 121 6,1% 127 4,6%
Betét konstrukciok 109 2,8% 58 2,3% 52 2,6% 14 0,5%
Bankkartya miiveletek 113 2,9% 92 3,6% 49 2,5% 72 2,6%
) atutalas 102 2,6% 40 1,6% 62 3,1% 27 1,0%
Peg:ﬁ‘;gﬁi‘rm beszedés 45 12% 16 0,6% 17 0,9% 7 0,3%
egyéb 38 1,0% 22 0,9% 6 0,3% 16 0,6%
Befektetési szolgaltatas 153 3,9% 99 3,9% 71 3,6% 72 2,6%
Egyéb egyéb 406 10,6% 186 7,6% 144 7,0% 270 9,8%
dsszesen (BRI P LN A 106 2,7% 62 2,4% 81 41% 36 1,3%

(nem pénziigyi szolg.)
Pénz- és tokepiaci szektor 6sszesen 3904 100,0% 2538 100,0% 1996 100,0% 2762 100,0%




A Feliigyelethez érkezett pénz- és t6kepiaci beadvanyok kiemelt intézmények szerinti alakulasa

6. sz. melléklet

2011.1. | 2011.IL .| 201LILnéH 5409 1 | 2011. V. : 2011 1V. né.
z né né 2011.1. fé. végi piaci né né 2011.11. fé. végi piaci
HITELINTEZETEK : : részesedés : : részesedés
darab darab darab % % darab darab darab % %
a targyid6szakban, a Feliigyelethez érkezett pénzpiaci
szektorral 6sszefiiggé beadvanyok darabszama 6sszesen 845 735 1580 | 97,9% - 829 1298 2127 | 98,2% =
(pénziigyi vall. nélkiil értend6)
a targyldos“zakba.r.l, a”Felugytlelethez erkezc,att tq_kep1ac1 15 19 34 2.1% i 22 16 38 1,8% _
szektorral 6sszefiigg6 beadvanyok darabszama 6sszesen
pénz- €s tokepiaci szektor osszesen 860 754 | 1614 |100,0% - 851 1314 | 2165 |100,0% -
(pénziigyi vall. nélkiil értendo)
AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fidktelepe 19 14 33 2,0% 1,9% 31 38 69 3,2% 1,6%
Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Nyrt. 62 29 91 5,6% 2,9% 43 91 134 6,2% 3,0%
CIB Bank Zrt. 48 21 69 4,3% 7,7% 71 117 188 8,7% 8,0%
Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fidktelepe 29 9 38 2,4% 2,1% 14 19 33 1,5% 2,6%
Credigen Bank Zrt. 17 4 21 1,3% 0,1% 3 11 14 0,6% 0,1%
ERSTE Bank Hungary Zrt. 89 53 142 8,8% 10,0% 93 143 236 10,9% 10,3%
Pénz- és FHB Kereskedelmi Bank Zrt. €s 9 23 32 | 20% 3,9% 29 55 84 3,9% 3,8%
e FHB Jelzalogbank Nyrt.
szektor K&H Bank Zrt. 45 23 68 4,2% 9,7% 50 83 133 6,1% 9,2%
Magyar Cetelem Bank Zrt. 30 23 53 3,3% 0,3% 28 23 51 2,4% 0,3%
MKB Bank Zrt. 37 15 52 3,2% 8,7% 21 53 74 3,4% 8,8%
OTP Bank Nyrt. és o & o o
OTP Jelzalogbank Zrt. 165 119 284 17,6% 26,4% 185 245 430 19,9% 26,7%
Raiffeisen Bank Zrt. 53 45 98 6,1% 7,9% 76 104 180 8,3% 7,5%
UniCredit Bank Hungary Zrt. és o o . .
UniCredit Jelzalogbank Zrt. 31 14 45 2,8% 57% 33 49 82 3,8% 6,0%
Kieme lﬁts L menye k 634 392 | 1026 | 63,6% | 87,3% 677 1031 | 1708 | 789% | 87,9%




A Feliigyelethez érkezett biztositasi beadvanyok intézménytipus szerinti alakulasa

2010.1. félév 2010. II. félév 2011.1. félév 2011. 1. félév
Intézmény-tipus . - . "
darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas
% % % %
Biztosito rt. 1758 94,3% 1365 90,9% 883 95,0% 812 95,1%
Biztositas kozvetitd 66 3,5% 24 5,3% 37 4,0% 25 2,9%
Biztositd egyesiilet 41 2,2% 23 3,8% 9 1,0% 17 2,0%
Osszesen 1865 100,0% 1412 100,0% 929 100,0% 854 100,0%

7. sz. melléklet

8. sz. melléklet
A Feliigyelethez érkezett biztositasi beadvanyok szolgaltatastipus szerinti alakulasa

2010. 1. félév 2010. I1. félév 2011. 1. félév 2011. 11 félév
Szolgaltatastipus darab meg(())szlés darap |Megoszlas| . = |megoszlas| . = |megoszlds
Yo % % %
Kotelez6 gépjarmii-feleldsségbiztositas 873 46,8% 431 30,5% 350 37,7% 212 24,8%
Lakasbiztositas/otthonbiztositas 219 11,7% 384 27,2% 184 19,8% 211 24,7%
Unit-linked életbiztositas 219 11,7% 80 5,7% 118 12,7% 81 9,5%
Hagyomanyos életbiztositas 131 7,0% 125 8,9% 41 4,4% 77 9,0%
Casco 102 5,5% 83 5,9% 60 6,5% 58 6,8%
Hitelfedezeti életbiztositas 68 3,6% 47 3,3% 39 4,2% 35 4,1%
Egyéb vagyonbiztositas 77 4,1% 46 3,3% 30 3,2% 29 3,4%
Feleldsségbiztositas 38 2,0% 46 3,3% 23 2,5% 28 3,3%
Balesetbiztositas/betegségbiztositas 29 1,6% 35 2,5% 28 3,0% 23 2,7%
Hiteltorlesztési céli megtakaritasi életbiztositas 8 0,4% 11 0,8% 6 0,6% 10 1,2%
Utazasi biztositas 9 0,5% 19 1,3% 12 1,3% 7 0,8%
Egyéb 94 5,1% 105 7,3% 38 4,1% 83 9,7%
Osszesen 1867 100,0% 1412 100,0% 929 100,0% 854 100,0%




9. sz. melléklet
A Feliigyelethez érkezett biztositasi beadvanyok beadvanytipus szerinti alakulasa

2010. I. félév 2010. I1. félév 2011. 1. félév 2011. I1. félév
Beadvanytipus darab meg;szlés darab meg(())szlés darab meg;)szlés darab meg(())szlés
() %o % %
szolgéltat;!fsé;ri;gf:;'é N 291 15,6% 311 22,0% 211 22,7% 275 32,2%
Egyéb iigyviteli hibak 590 31,6% 270 19,1% 262 28,3% 124 14,5%
Tajékoztatasi hianyossag 186 10,0% 177 12,5% 111 11,9% 109 12,8%
Kartéritési 6sszeg/
biztositasi dsszeg mértéke 262 14,0% 187 13,2% 119 12,8% 101 11,8%
Kariigyintézés elhuizédasa 263 14,1% 274 19,4% 116 12,5% 77 9,0%
Dijszamitas 86 4,6% 40 2,8% 38 4,1% 55 6,4%
Ugyviteli kérdések 23 1,2% 11 0,8% 10 1,1% 6 0,7%
Pénziigyi visszaélés 7 0,4% 3 0,2% 3 0,3% 4 0,5%
Jogosulatlan tevékenység 2 0,1% 18 1,3% 4 0,4% 0 0,0%
Egyéb 157 8,4% 121 8,7% 55 5,9% 103 12,1%
Osszesen 1867 100,0% 1412 100,0% 929 100,0% 854 100,0%




A Feliigyelethez érkezett biztositasi beadvanyok kiemelt intézmények szerinti alakulasa

10. sz. melléklet

2011.L | 201111 . 2011 ILne. | 049 11 | 2011.1v. ) 201L.1V. ne.
P P né né 2011.1. fé. végi piaci né né 2011.11. fé. végi piaci
BIZTOSITOK : : részesedés : : részesedés
darab darab | darab % % darab darab darab % %
a targyidészakban, a Feliigyelethez érkezett
biztositasi szektorral 6sszefiiggé beadvanyok 514 415 929 | 100,0% - 425 429 854 |[100,0% =
darabszama 0sszesen
gec Mg’f;’;‘;‘::(fzzﬁ AUIEIEI 35 21 56 | 6,0% 9,8% 25 34 50 | 69% 10,9%
Allianz Hungaria Biztosito Zrt. 123 52 175 18,8% 20,7% 77 67 144 16,9% 14,9%
Generali-Providencia Biztosito Zrt. 63 49 112 12,1% 14,5% 104 74 178 20,8% 15,4%
GENERTEL Biztosito Zrt. 10 2 12 1,3% 0,4% 1 7 8 0,9% 0,4%
Groupama Garancia Biztosito Zrt. 94 28 122 13,1% 10,8% 67 49 116 13,6% 11,6%
Biztositasi ING Biztosito Zrt. 7 15 1,6% 8,0% 13 10 23 2,7% 11,1%
iztositasi
szektor K&H Biztosité Zrt. 20 27 | 29% 4,3% 18 12 30 3,5% 4,4%
RzZER s ('f('gt];’é;m Egyestlet 9 10 19 | 2,0% 0,9% 6 9 15 | 1,8% 0,9%
Magyar Posta Biztosito Zrt. és o o N N
Magyar Posta Eletbiztosit6 Zrt. 15 1L 2 2,9% 5,3% 20 L3 23 A B2
LU V‘;'i‘z“ti ;:‘tf)“zr:t“ce CAOUE 20 8 28 | 3,0% 2,9% 15 8 23 | 27% 3,5%
UNIQA Biztosito Zrt. 34 10 44 4,7% 6,6% 15 35 50 5,9% 6,6%
WABARD Biztosito6 Zrt. 7 - 7 0,8% 0,4% 3 1 4 0,5% 0,4%
Kiemelt intézmények
bsszesen 438 206 644 69,2% 84,6% 354 319 673 78,8% 84,3%




A Feliigyelethez érkezett pénztari beadvanyok intézménytipus szerinti alakulasa

11. sz. melléklet

2010. L. félév

2010. II. félév

2011. 1. félév

2011. II. félév

Intézmény-tipus darab meg;szlés darab meg;)szlés darab meg;)szlés darab meg(())szlés
() % % %o
Magannyugdijpénztar 105 51,7% 51 65,4% 88 80,7% 2850 99,5%
Onkéntes nyugdijpénztar 79 38,9% 20 25,6% 17 15,6% 11 0,4%
Egészségpénztar 18 8,9% 7 9,0% 3 2,8% 4 0,1%
Onsegélyez6 pénztar 1 0,5% 0 0,0% 1 0,9% 0 0,0%
Osszesen 203 100,0% 78 100,0% 109 100,0% 2 865 100,0%

A Feliigyelethez érkezett pénztari beadvanyok beadvanytipusok szerinti alakulasa

12. sz. melléklet

2010. L. félév 2010. II. félév 2011. L. félév 2011. II. félév
Beadvanytipus darab meg(())szlés darab megoszlas darab megoszlas darab megoszlas
%o % % %
Tagi kifizetés 6 3,0% 2 2,6% 40 36,7% 2724 95,1%
Egyéb iigyviteli hibak 63 31,0% 14 17,9% 13 11,9% 93 3,2%
Szolgaltatas 33 16,3% 17 21,8% 24 22,0% 17 0,6%
Szamlavezetés 39 19,2% 17 21,8% 13 11,9% 10 0,3%
Tagsagi viszony 34 16,7% 14 17,9% 10 9,2% 5 0,2%
Tagszervezés 7 3,4% 6 7,7% 0 0,0% 0,0%
Egyéb 21 10,4% 8 10,3% 9 8,3% 16 0,6%
Osszesen 203 100,0% 78 100,0% 109 100,0% 2 865 100,0%




13. sz. melléklet

Az intézményekhez érkezett beadvanyok szektoralis alakulasa




14. sz. melléklet
A hitelintézetekhez érkezett beadvanyok beadvanytipus szerinti alakulasa

~asom |z
15 550 14,5%

1081
22742 21,2%




15. sz. melléklet
A hitelintézetekhez érkezett beadvanyok szolgaltatastipus szerinti alakulasa

40579 37,8%
8768
4788

21409 19,9%
3738




A hitelintézetekhez érkezett beadvanyok kiemelt intézmények szerinti alakulasa

16. sz. melléklet

AVLLG | AT 2011. 1 fé 23:11 Iialclle AUDL | AL, 2011. 1L fé 2321{ “i’é?ie'
HITELINTEZETEK né. IL. né. R ’gp , IIL. né. né. P ,gp p
részesedés részesedés
darab | darab | darab % % darab darab darab % %
atargy ‘d"Szakbi‘i‘;;i‘s';;‘:f::g:z:g;z érkezettigyek |\, 954 | 42236 | 87160 | 100,0% - 50804 | 56635 | 107439 | 100,0% .
AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 311 370 681 0,8% 1,9 577 853 1430 1,3% 1,6%
Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Nyrt. 3009 2 327 5336 6,1% 2,9 2 895 3651 6 546 6,1% 3,0%
CIB Bank Zrt. 4182 | 3514 | 7696 | 88% 7.7 3581 3801 7 382 6,9% 8,0%
Credigen Bank Zrt. 404 404 808 0,9% 0,1 480 404 884 0,8% 0,1%
Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fioktelepe 1171 965 2136 2,5% 2,1 4723 4 446 9169 8,5% 2,6%
ERSTE Bank Hungary Zrt. 1310 | 1084 | 2394 | 2,7% 10,0 1298 1753 3051 2,8% 10,3%
ren FHBF';‘*];‘;Z:‘ZZ‘:EL‘I‘)‘;:E‘I’J;Z: t.es 195 | 930 | 1125 | 13% 3,9 880 983 1863 | 1,7% 3,8%
loezlitle K&H Bank Zrt. 6984 | 7068 | 14052 | 16,1% 9,7 6957 | 7164 | 14121 | 13,1% 9,2%
Magyar Cetelem Bank Zrt. 8 245 253 0,3% 0,3 283 423 706 0,7% 0,3%
MKB Bank Zrt. 2722 | 2371 | 5093 | 58% 8,7 2754 | 3085 5839 5,4% 8,8%
O,?:i:i;‘;:g’:ﬁ;tl'(ezsrt 15788 | 15273 | 31061 | 35,6% 26,4 17747 | 20634 | 38381 | 35,7% 26,7%
Raiffeisen Bank Zrt. 4585 | 4469 | 9054 | 10,4% 7.9 5118 | 5142 | 10260 | 95% 7,5%
U‘Eﬁféﬂ;gﬁ‘;‘;};g‘;‘;ﬁ;ﬁ;};& €s 1695 | 1603 | 3298 | 3,8% 5,7 1768 1986 3754 3,5% 6,0%
[SIET e'(.jts;'z‘fe‘;ze':e“yek 42364 | 40623 | 82987 | 95.2% 87,3 49061 | 54325 | 103386 | 96,2% 87,9%




A biztositokhoz érkezett beadvanyok szolgaltatastipus szerinti alakulasa

2011. I1. félév

Szolgaltatas tipus darab %
Osszes biztositasi 4g mindésszesen 16 787 100,0%
Elet iizletaggal kapcsolatos dsszesen 3168 18,9%
Befektetési egységekhez kotott életbiztositassal kapcsolatos 2083 12,4%
Hagyomanyos életbiztositasokkal kapcsolatos 1039 6,2%
Egyéb 46 0,3%
Nem élet iizletaggal kapcsolatos 6sszesen 13 619 81,1%
Tiiz- és elemi karokkal kapcsolatos 5049 30,0%
Jarmii felel6sséggel kapcsolatos 4077 24,3%
Egyéb vagyoni karokkal kapcsolatos 1791 10,7%
Cascoval kapcsolatos 1171 7,0%
Balesettel kapcsolatos 521 3,1%
Altalanos felel6sséggel kapcsolatos 459 2,7%
551 3,3%

Egyéb

A biztositokhoz érkezett beadvanyok beadvanytipus szerinti alakulasa

17. sz. melléklet

18. sz. melléklet

2011. 11 félév
Panasztipus Elet ag Nem élet ag Osszesen
darab % darab % darab %
Ugyviteli és iigyintézési hidnyossagok miatt 1412 44,5% 5344 39,2% 6756 40,3%
Karigény elutasitdsa miatt 218 6,9% 3236 23,8% 3454 20,6%
A Kartérités mértéke miatt 399 12,6% 1844 13,5% 2243 13,4%
Kariigyintézés elhizodasa miatt 237 7,5% 1514 11,1% 1751 10,4%
Ugyféltajékoztatas hidnyossaga miatt a szerzédés megkotésekor 481 15,2% 635 4,7% 1116 6,6%
Egyéb okok miatt 421 13,3% 1046 7,7% 1467 8,7%
Osszesen 3168 100,0% 13 619 100,0% 16 787 100,0%




A biztositokhoz érkezett beadvanyok Kiemelt intézmények szerinti alakulasa

19. sz. melléklet

2011.1 | 2011.1L ) 2011.1Ln€. 15614 11 | 2011.1v. L | AUl
. p né né 2011.1. fé. végi piaci né né 2011. 11 fé. végi piaci
BIZTOSITOK . . részesedés : : részesedés
darab darab darab % % darab darab | darab % %
atargyidoszakban, az intézmenyekhez 8010 | 7586 | 15596 | 100,0% - 8437 | s3s0 | 16 | 1000 .
érkezett iigyek darabszama ésszesen 787 %
ELEEIL] Mg;‘gtirs‘;tr;zzaﬁ‘“ltala“°s 537 435 972 6,2% 9,8% 449 832 |1281| 7,6% 10,9%
Allianz Hungaria Biztosité Zrt. 2154 1958 | 4112 | 264% 20,7% 1793 1629 |3422 | 204% 14,9%
Generali-Providencia Biztosito Zrt. 2742 2931 | 5673 | 364% 14,5% 3927 3581 | 7508 | 44,7% 15,4%
GENERTEL Biztosité Zrt. 143 124 267 1,7% 0,4% 98 77 175 | 1,0% 0,4%
Groupama Garancia Biztosito Zrt. 602 464 1066 6,8% 10,8% 383 350 733 4,4% 11,6%
ING Biztosité Zrt. 369 338 707 4,5% 8,0% 315 350 665 | 4,0% 11,1%
;Zl‘?_l; K&H Biztosité Zrt. 331 276 607 3,9% 4,3% 267 246 513 | 3,1% 4,4%
elul:
K“““"““‘&‘gg’sm Aol 22 13 35 0,2% 0,9% 38 35 73 | 04% 0,9%
Magyar Posta Biztosito Zrt. és o o 0 .
Magvar Posta Eletbiztositd Zrt. 160 115 275 1,8% 5,3% 121 114 235 | 1,4% 4,2%
DIl V‘g‘i‘z“tz ;:‘tf)“zrl‘i‘t““ & 0T 25 18 43 0,3% 2,9% 22 22 44 | 03% 3,5%
UNIQA Biztosité Zrt. 290 252 542 3,5% 6,6% 233 241 474 | 2,8% 6,6%
WABARD Biztosité Zrt. 28 25 53 0,3% 0,4% 16 17 33 | 0,2% 0,4%
et nGEmn Gy el 7403 | 6949 | 14352 | 92,0% 84,6% 7662 7 494 15 | 90,39 84,3%
O0sszesen 156




20. sz. melléklet
A pénztarakhoz érkezett, lezart beadvanyok intézménytipusok szerinti alakulasa

1048 46,6% 16 156 3211 19 367 93,7%




