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A Feliigyelet fogyasztovédelmi céla 2012. I. negyedéves hatosagi tevékenységét bemutato
osszefoglald I. fejezete Oleli fel egyrészt a Feliigyelethez érkezett fogyasztoi kérelmeket,
melyeket a Feliigyelet hatosagi eljarasban vizsgal meg, masrészt az Ugyfélszolgalathoz
érkezett és kozvetleniil megvalaszolt megkereséseket; a 1l. fejezet pedig a Feliigyelet
fogyasztovédelmi hatésagi eljarasainak, vizsgalatainak tapasztalatait mutatja be.

I. A Feliigyelethez benyujtott fogyasztoi kérelmek
alakulasa

A targynegyedévben mind a Feliigyelethez érkezett fogyasztdoi kérelmek szamaban
(2641 db), mind az ilgyfélszolgalati megkeresések szama tekintetében (15780 db)
2011 I. negyedévéhez viszonyitva, Osszességében 53,7 %-0S (+ 6435 db) emelkedés
tapasztalhato. E novekedés még akkor is szembetiind, ha figyelembe vessziik, hogy
2011 IV. negyedévéhez képest — mely idészakra jelentdsen megnétt a végtorlesztéssel
osszefiigg6 pénzpiaci, és megsokszorozodott a magannyugdijpénztari rendszer
atalakitasa kapcsan a pénztari szektort érinté kérelmek szama — 10,9 %-0s (- 2 242 db)
mérséklodés mutathato ki.

Fogyasztoi kérelmek azok a jogszabalyban meghatarozott tartalmi és formai szempontoknak
megfeleld kérelmek, amelyeket a Feliigyelet hatosagi fogyasztovédelmi eljaras keretében
vizsgal, ¢és amely révén ellenérzi, hogy az d4gazati jogszabalyokban meghatarozott
fogyasztovédelmi rendelkezéseknek megfelel-e a kérelemmel érintett pénziigyi szervezet
tevékenysége. A megkeresések azok az Ugyfélszolgalathoz érkezett beadvanyok, e-mail-ek,
telefonos és személyes érdeklddések, amelyek nem vizsgalhatok hatosagi eljaras keretében,
valamint amelyek célja altalanos tajékozodas, illetve informaciokérés a Feliigyelettol.

1. A fogyasztoi kérelmek alakulasa

A Feliigyelethez érkezett kérelmek alakulasa -
negyedéves bontasban (db)

B Pénzpiaci kérelmek B T6kepiaci kérelmek [ Biztositasi kérelmek
Bl Pénztari kérelmek B Be nem sorolt ligyek
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A negyedéves bontasban részletezett, legfrissebb 0Osszesités szerinti szdmadatok a
mellékletben talalhat6 1. sz. tdblazatban tekinthetok meg.

2012 1. negyedévében a Feliigyelethez osszesen 2 641 darab fogyasztoi kérelem érkezett,

mely az el6z6 év azonos idészakahoz képest masfélszer annyi iigyet jelent.

Megfigyelhetd, hogy mig a pénzpiacot érintd kérelmek szektorokon beliili megoszlasa
szamottevoen, 9,2 szdzalékponttal, 63,9 %-r6l 73,1 %-ra nétt a mult év azonos idészakahoz
képest, ugyanakkor a biztositok szektorokon beliili részaranya 30,7 %-rol jelentOsen,
19, 1 %-ra csokkent.

A pénztari szektort érint6 kérelmek szamanak el6z6 két negyedévben megfigyelheto
ugrasszerii novekedése utan — amely a magannyugdijpénztari tagok tarsadalombiztositasi
rendszerbe torténd visszalépéséhez kapcsolodd tagi kifizetésekkel fliggott Ossze — ezuttal
erdteljesen csokkend tendencia mutatkozott, ugyanakkor a kérelemszam még igy is
meghaladja az el6z6 év azonos idészakaban tapasztalt szintet.

2012 1. negyedévére vonatkozoan a fogyasztoi kérelmek megoszlasat — Osszehasonlitva az
el6z6 negyedév és az el6z0 év hasonlod idészakanak adataival — az aldbbi tablazat foglalja
0ssze:

» 2011. L negyedév | 2011, IV. negyedév | 2012. L. negyedév | o)t & 1/ | 24121 0/
Sze or . . . o Lo .
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Pénzpiaci 1084 63,9% 1632 58,8% 1930 73,1% 118,3% 178,0%
Tékepiaci 17 1,0% 16 0,6% 26 1,0% 162,5% 152,9%
Biztositasi 520 30,7% 429 15,5% 505 19,1% 117,7% 97,1%
Pénztari 37 2,2% 631 22, 7% 133 5,0% 21,1% 359,5%
Be nem sorolt iigyek | 37 2,2% 66 2,4% 47 1,8% 71,2% 127,0%
Osszesen 1695 | 100,0% | 2774 100,0% 2641 | 100,0% 95,2% 155,8%

A Feliigyelethez érkezett kérelmek szektoralis
bontasban - 2012. I. negyedév
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2. Pénz- és tokepiaci kérelmek

2.1 Pénz- és tékepiaci kérelmek alakuldsa intézménytipusonként

Egyéb kérelmek
3,6%

negyedév
Befektetési
vallalkozas
7 0,
Takarékszovetkezet 0.7%
2,3%
Pénzligyi
vallalkozas
14,7 %

A Feliigyelethez érkezett, pénz- és t6kepiaci szektort érinté
kérelmek intézménytipusonkénti bontasban - 2012. I.

Bank

78,7 %

Osszességében nézve, 2012 1. negyedévében a pénz- és tokepiaci szektorral kapcsolatos,
Feliigyelethez érkezett kérelmek szama 2011 V. negyedévéhez képest kozel 19 %-kal,
2011 I. negyedévéhez viszonyitva pedig mintegy 78 %-kal emelkedett.

A targynegyedévben a pénziigyi vallalkozasok kivételével minden intézménycsoport
statisztikdja novekedést vagy stagnalast mutat mind az el6z6 negyedév, mind 2011 azonos
idészakahoz képest. A legtobb kérelem (1 539 db) tovabbra is a bankokkal kapcsolatban
érkezett, de figyelemre méltd, hogy a pénziigyi vallalkozasokra jutd kérelmek aranya
csokkent ugyan, de még igy is kozel 15 %-ot tett ki. A nem feliigyelt intézmények kozé
tartoz6 fogyasztoi csoportszervezé tarsasagokkal szembeni kérelmek a vizsgalt idészakban
az egyéb kategoria mintegy 55 %-at jelentették; ez a 39 darab kérelem az ¢l6z6 negyedévben
regisztralt kérelemszdmnak (18 db) tobb mint a kétszerese.

SOV 2011. I negyedév | 2011.IV. negyedév | 2012. I. negyedév 22(?1112'11\',“% 22‘(’)112111'1‘1‘;/
ntézmény-tipus ol olb T
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Bank 777 706% | 1207 | 732% | 1539 | 787% 127,5% 198,1%
Pénziigyi vallalkozas 228 20,7% 334 20,3% 288 14,7% 86,2% 126,3%
Takarékszovetkezet 29 2,6% 39 2,4% 45 2,3% 115,4% 155,2%
Befektetési vallalkozas 9 0,8% 12 0,7% 13 0,7% 108,3% 144,4%
Egyéb kérelmek 58 5,3% 56 3.4% 71 3,6% 126,8% 122,4%
SHIE LAl ST f)‘;i‘zees‘::‘ szektor | 4 101 | 10000 | 1648 | 100,0% | 1956 | 100,0% 118,7% 177,7%




2.2 Pénz- és tokepiaci szektort érintd kérelmek szolgaltatasi agankénti megoszlasa

2011. I negyedév | 2011. IV. negyedév | 2012. I. negyedév 22(;)1112'11",“:‘; 22‘(’)1121 II 'I‘l‘;/
Szolgaltatastipus — —
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
aruhitel 17 1,5% 23 1,4% 21 1,1% 91,3% 123,5%
foly6szamlahitel 29 2,6% 27 1,6% 20 1,0% 74,1% 69,0%
gépjarmiihitel 117 | 10,6% | 108 6,6% 129 6,6% 119,4% 110,3%
hitelkartya 66 6,0% 47 2,9% 52 2.7% 110,6% 78,8%
Jelz:‘;g%:éap“ deviza | 75 6,8% 273 16,6% 310 | 15,8% 113,6% 413,3%
felhasznalast .
Hitelezés | pie| | forint | 34 | 31% | 28 1,7% 3| 2.2% 1536% | 126,5%
OSSZESEN deviza | 73 6,6% 300 18,2% 467 | 23,9% 155,7% 639,7%
lakashitel -
forint | 53 4,8% 50 3,0% 74 3,8% 148,0% 139,6%
szemeélyi | deviza | 41 3,7% 65 3,9% 36 1,8% 55,4% 87,8%
koleson forint [ 53 4,8% 52 3,2% 53 2,7% 101,9% 100,0%
egyéb hitel
(behajtas, kézizdlog | 160 | 145% | 267 16,2% 333 | 17,0% 124,7% 208,1%
hitel, gyorshitel)
Hitelezés osszesen 718 65,0% 1240 75,3% 1538 77,6% 124,0% 214,2%
Lizing 55 5,0% 74 4,5% 45 2.3% 60,8% 81,8%
Folyészamla vezetés 59 5,4% 67 4,1% 74 3,8% 110,4% 125,4%
Betét konstrukciok 32 2,9% 8 0,5% 18 0,9% 225,0% 56,3%
Bankkartya miiveletek 24 2,2% 38 2,3% 33 1,7% 86,8% 137,5%
atutalds 39 3,5% 14 0,8% 16 0,8% 114,3% 41,0%
LT beszedés 0,7% 5 0,3% 2 0,1% 40,0% 25,0%
osszesen
egyéb 4 0,4% 11 0,7% 7 0,4% 63,6% 175,0%
Befektetési szolgaltatas 45 4.1% 25 1,5% 50 2.6% 200,0% 111,1%
egyéb 66 6,2% 148 8,9% 134 7.9% 90,5% 203,0%
Egyéb fogyasztoi
Gsszesen csoportszervezés 51 4,6% 18 1,1% 39 2,0% 216,7% 76,5%
(nem pénziigyi szolg.)
Pénz- és tékepiaci szektor dsszesen | 1101 | 100,0% | 1648 | 100,0% | 1956 | 100,0% 118,7% 177,7%
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2012. I. negyedévben a pénz- és tokepiaci kérelmek tobb mint haromnegyede (1 538 db) —
a korabbi negyedévekhez hasonléan — a hitelezéssel volt kapcsolatos; darabszamuk az
elmult negyedévhez viszonyitva 24 %-kal emelkedett, a 2011. év azonos iddszaki
adataihoz képest pedig tobb mint kétszeresére nétt. Az el6z6 negyedévhez viszonyitva az
Osszesitett kérelemszam 308 darabbal, mintegy 19 %-kal emelkedett, mig az elmult év azonos
iddszaki adataihoz képest 1ényeges, kozel 78 %-0s (+ 855 db) novekedés figyelheté meg.

A jelentdsebb részaranyt képviseld szolgaltatastipusok koziil az atlagot meghalado
mértékben emelkedett a deviza alapu lakashiteleket érintd kérelmek szama, 2011 IV.
negyedévéhez képest mintegy 56 %-kal novekedett, 2011 elsé negyedévével osszevetve pedig
drasztikusan, tobb mint hatszorosara nétt. Hasonl6an ugrasszerti novekedést figyelhetiink meg
a jelzalog alapu szabad felhasznaldsu deviza hitelek esetében is, ahol 2011 1. negyedévéhez
képest tobb mint négyszeresére nott a Feliigyelethez benyujtott kérelmek szama. A deviza
alapu személyi kolcsonokkel kapcsolatos iigyek mennyisége 2011 1. és IV. negyedévéhez
viszonyitva is csokkent a targynegyedév soran.

Kérelmek fébb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2012. I. negyedév
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A hitelezésen Kiviili szolgaltatastipusokat elemezve kiemelendd, hogy az el6z6 negyedévet
alapul véve a befektetési szolgaltatdsokkal kapcsolatos kérelmek szama a dupléjara, a betét
konstrukciokkal kapcsolatosan érkezett kérelmeké tobb mint kétszeresére nétt, a lizinggel
Osszefliggd kérelmek darabszama ellenben mintegy 40 %-kal visszaesett.
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2.3 Pénz- és tokepiaci szektort érinté kérelmek megoszlasa a kérelmek tipusa szerint

A szektor esetében az el6z6 negyedévhez hasonloan ismét az eld- és végtorlesztéssel, az
elszamolas, megbizas teljesitésével, a tajékoztatdsi hidnyossagokkal, az egyéb ligyviteli
hibakkal, valamint a szolgaltatds mindségével — melyek egyiittesen az 0ssz-kérelemszam
haromnegyedét teszik ki — kapcsolatos kérelmekkel fordultak elsésorban a fogyasztok a
Feliigyelethez.

Kérelmek fobb tipusok szerinti alakuldsa (db) -
2012. I. negyedév

kérelemszam (db)
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kérelemtipus

Figyelemre méltd, hogy az elsé negyedévben — jellemzéen a rogzitett arfolyamon torténd
végtorlesztéshez kapcsolodoan — az elo- és végtorlesztéssel osszefiiggo kérelmek szama
kozel 43 %-kal nétt; az ilyen jellegli igyekbdl az el6z6 idGszaki 446 darabbal szemben a
Feliigyelet a targynegyedévben 636 darabot regisztralt.

Kiemelendd, hogy a 2012. januar 1. utan érkezett, végtorlesztéssel kapcsolatos kérelmekben
foglalt fogyasztéi bejelentések eltértek a 2011-ben benyujtott kérelmekben rdgzitett
kifogasoktol: az idei évben benyujtott kérelmek jelentds része ugyanis azon fogyasztoi kortol
szarmazik, akik a devizahitelik végtorlesztését forinthitelbdl kivantdk teljesiteni. Ezen
kérelmek a forinthitel igénylési eljards soran a pénziigyi szervezetek végtorlesztokkel
szemben tantsitott magatartasanak és eljarasanak a feliilvizsgalatara iranyultak, ugy, mint a
hitelbiralat elhuzodasa, hitelbirdlat soran a hiteligényl6t terheld koltségek megfizettetése
(értekbecslési dij és egyéb foldhivatali, valamint banki koltségek), forinthitel irdnti kérelem
elutasitdsa, a kivalté forinthitel iranti kérelem beaddsa o6ta megvaltozott és szigoriibb
hitelfolyositasi feltételek alkalmazasa. A hitelbiralati eljaras feliilvizsgalatara iranyuld
kérelmeket a Feliigyeletnek hataskore hianyaban el kellett utasitania, ugyanakkor azon
igyekben, ahol a hitelbiralat soran felmeriilt annak a gyanuja, hogy a pénziigyi szervezet
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot valdsitott meg, a Feliigyelet vizsgalati eljarast
kezdeményezett.

7]



A kérelemtipusok szerinti részletes megoszlast az alabbi tablazat mutatja.

’ , 2011. I negyedév | 2011.IV. negyedév | 2012. I negyedév 22(;’111211‘,“::4 22%1121 II Illli/
Keérelemtipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
El6-, végtorlesztés 26 24% | 446 | 271% | 636 | 32,5% 142,6% 2446,2%
Elszimolds, megbizs 172 | 156% | 361 | 219% | 388 | 19,8% 107,5% 225,6%
teljesités
Thjékoztatdsi hinyossig | 117 | 106% | 96 5,8% 171 8,7% 178,1% 146,2%
Egyéb iigyviteli hibik 176 | 16,0% | 138 8,4% 148 7,6% 107,2% 84,1%
Szolgaltatis minésége 201 | 183% | 194 | 11,8% | 133 6,8% 68,6% 66,2%
Méltanyossagi kérelem 58 5,3% 80 4,9% 120 6,1% 150,0% 206,9%
Jutalék, koltség, dij mértéke | 89 8,1% 63 3,8% 66 3,4% 104,8% 74,2%
Torlesztorészlet mértéke 68 6,2% 59 3,6% 52 2,7% 88,1% 76,5%
Kamatok mértéke 48 4,4% 40 2,4% 43 2,2% 107,5% 89,6%
Arfolyam 19 1,7% 33 2,0% 26 1,3% 78,8% 136,8%
KHR 28 2,5% 19 1,2% 21 1,1% 110,5% 75,0%
szerzﬁgﬁ:ﬂg;‘;‘)si s 8 0,7% 21 1,3% 17 0,9% 81,0% 212,5%
Pénziigyi visszaélés 14 1,3% 4 0,2% 16 0,8% 400,0% 114,3%
Jogosulatlan tevékenység | 10 0,9% 15 0,9% 12 0,6% 80,0% 120,0%
Nyilvéntartasi hidnyossig 3 0,3% 5 0,3% 10 0,5% 200,0% 333,3%
Allami timogatss 11 1,0% 7 0,4% 6 0,3% 85,7% 54,5%
Hozam mértéke 5 0,5% 3 0,2% 4 0,2% 133,3% 80,0%
Elektronikus szolgaltatas 1 0,1% 5 0,3% 3 0,2% 60,0% 300,0%
Ugynoki tevékenység 4 0,4% 1 0,1% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Egyéb 43 3,7% 58 3,4% 84 4,3% 144,8% 195,3%
benz- ¢s (Gkeplacisaektor | 4101 | 100,006 | 1648 | 1000% | 1956 | 1000% | 1187% | 177,7%

A pénzpiaci szektornal lefolytatott fogyasztovédelmi eljarasokban megallapitott
legjellemzébb jogszabalysértések: a panaszkezelési hatarid be nem tartdsa, tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat folytatdsa, az iddszakos t4jékoztatasi kotelezettség elmulasztasa,
valamint a banktitok megsértése.

A fogyasztok a tékepiaci szektort érintd kérelmeikben leginkdbb a portfolio-kezelés
jogszerliségének feliilvizsgalatat kérték a Felligyelettol. A kérelmekre lefolytatott
fogyasztovédelmi eljarasokban az ligyféltajékoztatds hianyossaga, illetleg az alkalmassagi és
megfelelési (MiFID) teszt elvégzése kapcsan keriiltek jogsértések feltarasra.
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2.4 A 10 legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézet és ezek piaci részesedése

* A Feliigyelet 2012 1. negyedévétdl Gj modszertan alapjan éallapitja meg a hitelintézetek piaci részesedését.
Az 1j vetitési alap a kotelezé intézményi adatszolgaltatasbol megallapitott, targynegyedév végén (jelenleg a
2012. marcius 31-én) fennallo lakossagi hitel-szerzédések darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelezé intézményi adatszolgaltatds alapjan a hitelintézetek és a fioktelepek Osszes,
2012. marcius 31-én fennalld lakossagi hitel-szerz6déseinek darabszama 6 223 619 volt.
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3. Biztositokat érinto kérelmek

3.1 Biztositok elleni fogyasztoi kérelmek intézménycsoportonként

A Feliigyelethez érkezett fogyasztovédelmi kérelmek megoszldsa alapjan megallapithato,
hogy 2012 els6 negyedévében az osszes fogyasztéoi kérelem kozel otodét (505 db) a

biztositasi szektor szerepldivel kapcsolatos iigyek tették Kki.

A Dbiztositokat érintd kérelmek szama 2011 IV. negyedévéhez viszonyitva kismértékii
novekedést mutatott, az el6z0 év azonos iddszakdahoz képest viszont nem relevans
mértékben valtozott.

Intézm ény- 2011. I. negyedév | 2011.IV. negyedév | 2012. I. negyedév 22‘;]1112 'II",n:é 22(:)1121 II 1:12,'/
tlpllS darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Biztosito rt. 502 96,5% 403 93,9% 473 93,6% 117,4% 94,2%
Biztositas kozvetitd 15 2,9% 14 3,3% 15 3,0% 107,1% 100,0%
Biztosito egyesiilet 3 0,6% 12 2,8% 17 3,4% 141, 7% 566,7%
Biztositidsi szektor | 55 | 109006 | 429 | 1000% | 505 | 1000% | 117,7% 97,1%
oOsszesen

3.2 Biztositasi targya kérelmek szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

A szolgaltatastipusokat tekintve a kérelmek tobb mint kétharmadat a kotelezé gépjarmii-
feleldsségbiztositassal, a lakas- és életbiztositasokkal kapcsolatos iligyek teszik ki, mig a

kérelemtipusok

szerinti

csoportositas

alapjan hozzavetdlegesen haromnegyed részt

képviselnek a karkifizetésekkel Osszefiiggd, az egyéb ligyviteli hibakkal és a tajékoztatasi
hianyossagokkal kapcsolatos kérelmek az alabbi diagramok szerint.

kérelemszam (db)

Kérelmek f6bb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2012. I. negyedév
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2011. 1. negyedév | 2011. IV. negyedév | 2012. I negyedéy | 2012 L né/ | 2012.1.né/
- r o4 2011.IV.né. | 2011. 1. né.
Szolgaltatastipus
darab | megoszlas | darab [megoszlas [ darab | megoszlas % %
Ktelez6 gépjarmi- 194 | 373% | 103 | 240% | 166 | 32,9% 161,2% 85,6%
felel6sségbiztositas
Lakasbiztositas/otthonbiztositas 108 20,8% 99 23,1% 87 17,2% 87,9% 80,6%
Unit-linked életbiztositas 65 12,5% 39 9,1% 53 10,5% 135,9% 81,5%
Hagyomanyos életbiztositas 15 2,9% 46 10,7% 47 9,3% 102,2% 313,3%
Casco 40 7,7% 30 7,0% 28 5,5% 93,3% 70,0%
Balesetbiztositas/betegségbiztositas 18 3,5% 14 3,3% 20 4,0% 142,9% 111,1%
Egyéb vagyonbiztositas 19 3,7% 12 2,8% 19 3,8% 158,3% 100,0%
Hitelfedezeti életbiztositas 20 3,8% 14 3,3% 18 3,6% 128,6% 90,0%
Felelésségbiztositas 13 2,5% 9 2,1% 10 2,0% 111,1% 76,9%
Utazasi biztositas 8 1,5% 3 0,7% 9 1,8% 300,0% 112,5%
Hlteltorles%tem .celu ’m,egtakarltas1 6 1,2% 4 0,9% 3 0,6% 75.0% 50,0%
életbiztositas
Egyéb 14 2,6% 56 13,0% 45 8,8% 80,4% 321,4%
Biztositasi szektor osszesen 520 100,0% 429 100,0% 505 100,0% 117,7% 97,1%
3.3 Kérelemtipusok szerinti megoszlas
Kérelmek fébb tipusok szerinti alakuldsa (db) -
2012. I. negyedév
120
100
S 80
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3 60
£
9
o 40
<
20
Karigény/ Egyéb Tajékoztatdsi Karligyintézés Kartéritési
szolgdltatdsi ugyviteli hibak hianyossdg elhuzddasa Osszeg/
igény biztositasi
elutasitasa Osszeg
kérelemtipus Tl
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2 2 . 2012. L. né./ | 2012.1. né./
: : 2011. I. negyedév | 2011.IV. negyedév | 2012. 1. negyedév 2011. IV. né. | 2011. L né.
Kérelemtipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
. Karigény/ ) 493 | 2179 | 128 | 208% | 110 | 218% 85,9% 97,3%
szolgaltatasi igény elutasitasa
Egyéb iigyviteli hibak 162 31,2% 54 12,6% 106 21,0% 196,3% 65,4%
Tajékoztatasi hianyossag 52 10,0% 56 13,1% 70 13,9% 125,0% 134,6%
Kariigyintézés elhtizodasa 71 13,7% 30 7,0% 50 9,9% 166,7% 70,4%
 Jarteritési osszeg/ 68 | 131% | 50 | 117% | 47 | 93% 94,0% 69,1%
biztositasi 6sszeg mértéke
Dijszamitas 21 4,0% 37 8,6% 41 8,1% 110,8% 195,2%
Ugyviteli kérdések 1,2% 4 0,9% 0,0% 0,0% 0,0%
Pénziigyi visszaélés 4 0,8% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0%
2 . o o . nem 0
Jogosulatlan tevékenység 1 0,2% 0 0,0% 0 0,0% ertelmezhets 0,0%
Egyéb 22 4,1% 68 15,8% 81 16,0% 119,1% 368,2%
Biztositasi szektor 6sszesen 520 100,0% 429 100,0% 505 100,0% 117,7% 97,1%

A szektorban a legtobb esetben a panaszkezelési hataridé be nem tartasa, valamint
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatiasa miatt Kkeriilt sor fogyasztovédelmi

intézkedés alkalmazasara.
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3.4 A biztositok piaci részesedésének ¢és az Oket érintd kérelmek szamanak alakulasa

KRR

.
.
I T
I

* A Feliigyelet 2012 I. negyedévétdl Gj modszertan alapjan allapitja meg a biztositok piaci részesedését. Az 1j
vetitési alap a kotelezd intézményi adatszolgaltatasbol megallapitott, targynegyedév végén (jelenleg a
2012. marcius 31-én) fennall6 szerzédések darabszama.

T4ajékoztatd adat: a kotelez intézményi adatszolgaltatds alapjan a biztositok Osszes, 2012. marcius 31-¢én
fennall6 szerzédéseinek darabszama 11 740 048 volt.
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4. Pénztari szektort érinto kérelmek

41 2012. 1. negyedévben a pénztari fogyasztdéi kérelmek intézménytipusok szerinti
megoszlasa

A pénztari szektorra érkezett kérelmek szama a magannyugdijpénztari rendszer
atalakitasa soran megallapitott, Un. visszalépd tagi kifizetésekkel kapcsolatos kérelmek
kovetkeztében a korabbi negyedévekben a sokszorosara nétt, azonban e téren, 2012 elején
mar erdteljes csokkenés mutatkozott. Az onkéntes nyugdijpénztirak és az
egészségpénztarak esetében viszont ezuttal sem érkezett jelentés szami kérelem, az
onsegélyez6 pénztarakkal kapcsolatban pedig mar hosszabb ideje csak igen ritkan

fordulnak a fogyasztok a Feliigyelethez.

a a . 2012. L. né./ | 2012. 1. né./
Intézmény-tipus 2011. 1. negyedév | 2011.IV. negyedév 2012. 1. negyedév 2011.IV. né. | 2011. L né.
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Magéannyugdijpénztar 27 73,0% 621 98,4% 107 80,5% 17,2% 396,3%
Onkéntes nyugdijpénztar | 9 24,3% 8 1,3% 21 15,8% 262,5% 233,3%
Egészségpénztar 1 2,7% 2 0,3% 5 3,7% 250,0% 500,0%
s A e . 0 0 nem nem
Onsegélyezé pénztar 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% értelmezhets | értelmezhets
Pénztari szektor osszesen 37 100,0% 631 100,0% 133 100,0% 21,1% 359,5%
A Feliigyelethez érkezett, pénztari szektorral
kapcsolatos kérelmek intézménytipusonkénti
bontasban - 2012. I. negyedév
Onkéntes /, Egészségpénztar
nyugdijpénztar 3,7%
158% N\
Magan-
nyugdijpénztar
80,5 %
|

14 |




| Osszefoglalé a Feliigyelet fogyasztovédelmi céla 2012. 1. negyedéves hatosagi tevékenységérol

4.2 Pénztari kérelmek kérelemtipusok szerinti megoszlasa

120
100
)
T 80
=
N 60
£
o
9 40
&)
-
20

2012. I. negyedév

Kérelmek f6bb pénztari termékek szerinti alakulasa (db) -

Tagi kifizetés

[ —

Egyéb lgyviteli hibak

kérelemtipus

Szolgaltatas

A kérelemtipusok szerinti megoszlasbol kitiinik, hogy annak ellenére, hogy a tagi
kifizetésekkel kapcsolatos tigyek szdma 595 darabrol 100 darabra lecsokkent, darabszdma
még mindig a teljes allomany haromnegyedét teszi ki. A pénztari kérelmek szinte
kizarolag ezzel kapcsolatosak.

Keérelomtipus 2011. 1. negyedév | 2011. IV. negyedév | 2012. 1. negyedév 22(;’111211‘,“1 22‘(’)1121 o 'I‘l‘;/

darab | megoszlas [ darab | megoszlas | darab | megoszlas % %

Tagi kifizetés 7 18,9% 595 94,3% 100 75,2% 16,8% 1428,6%

Egyéb iigyviteli hibak 5 13,5% 16 2,5% 13 9,8% 81,3% 260,0%

Szolgaltatas 9 24,4% 6 1,0% 11 8,3% 183,3% 122,2%
Szamlavezetés 6 16,2% 2 0,3% 2 1,5% 100,0% 33,3%

Tagsagi viszony 2 5,4% 3 0,5% 2 1,5% 66,7% 100,0%
Jogosulatlan tevékenység 2 5,4% 0 0,0% 0 00% | tel';‘fe”;he | 00%
Egyéb 6 16,2% 9 1,4% 5 3,7% 55,6% 83,3%

Pénztari szektor 6sszesen 37 100,0% 631 100,0% 133 100,0% 21,1% 359,5%

A szektorra vonatkozo, a Feliigyelet altal lefolytatott vizsgalatok a panaszkezelési
hataridé be nem tartiasa és a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatisa miatt
zarultak fogyasztovédelmi birsag kiszabasaval.
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5.

A Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz érkezé megkeresések

A Feliigyelethez érkezett fogyasztoi kérelmek mellett az Osszefoglald e fejezetében —

negyedéves bontasban — szemléltetjik az Ugyfélszolgalathoz érkezett megkeresések
szamanak alakulasat. A részletezett szamadatok a mellékletben talalhatd 1. sz. tablazatban
tekinthet6k meg.
A Feliigyelethez érkezett kérelmek és ligyfélszolgalati
megkeresések alakulasa (db)
25000
20000 |
-
15 000 —
10000 — L -
5000 — —
N\ Y PNY Ny PNy PR\ P\ DNY
sze Q/be Q/be Q/b@ Q/be %60 Q/be Q/b@ 066
% % % % % & % % 2
(4 (4 (4 (4 < Q () (4 (4
N N & N N &
& Q\\' N Q fa ,\/\\' N Q A
N : 9 . " g N . 5/
S A R A
i Ugyfélszolgalathoz érkez6 megkeresések dsszesen I Kérelmek 6sszesen

A Feliigyelethez 2012 1. negyedévében oOsszesen 15780 iigyfélszolgalati megkeresés
érkezett, ez az el6z6 év azonos idészaki adatahoz képest masfélszer annyi iigyet, a mult
negyedévi értékhez viszonyitva azonban kozel 12 %-0s (- 2 109 db) visszaesést jelent, e
csokkenés a 2011 IV. negyedévében beérkezett, a végtorlesztéssel €s a pénztari tagi
kifizetésekkel kapcsolatos nagyszdmu megkeresések apadasanak a kdvetkezménye.
A 201l-es év azonos idészakahoz viszonyitva a személyes megkeresések szamanak
stagnalasa mellett a fogadott telefonos megkeresések szama kozel megduplazodott, mig az
irasbeli megkeresések szama csaknem 40 %-kal nétt.

I"jgyfélszo]g{l]ati 2011. I. negyedéy 2011. 1V. negyedéy 2012. 1. negyedév 22(:)1112. IIVn:icf 22?)1121 II I:Z/
megkereSés darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Személyes 1372 13,3% 1517 8,5% 1367 8,7% 90,1% 99,6%
Telefonon torténd 4671 45,4% 9911 55,4% 8 583 54,4% 86,6% 183,8%
Irasbeli 4248 41,3% 6 461 36,1% 5830 36,9% 90,2% 137,2%
Osszesen 10291 | 100,0% | 17889 | 1000% | 15780 | 100,0% 88,2% 153,3%
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I1. A Feliigyelet fogyasztovédelmi hatosagi eljarasainak
tapasztalatai

1. Hivatalbdl indult vizsgalatok

A Feligyelet folyamatos feliigyeletet gyakorol a pénziigyi szervezetek felett, melynek
részeként 2012 1. negyedévében is hivatalbdl fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatokat
inditott azon fogyasztovédelmi rendelkezések betartdsanak ellendrzése céljabol, melyek
kapcsan kiemelked6 kockazatot mutatd gyakorlatok jutottak a tudomasara.

1.1 Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatainak prioritasai a rogzitett
arfolyamon torténd végtorlesztés végrehajtasanak, a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok
folytatdsanak, lakdscéli devizakdlcson torlesztésével kapcsolatos gyakorlatanak — igy
kiilondsen a devizakolcsonok érazasa, az ligyfeleknek nyujtott tdjékoztatds tartalma, a
torlesztd részletek kiszdmitasa, az el6- és végtorlesztés elszamoldsa — a sajat devizadrfolyama
kialakitasanak vizsgalatai voltak.

111 Vegtorlesztés

A 2012. januar 1-jétdl bekovetkezett valtozasok hatdsara és a végtorlesztési lehetdség
hataridejének lejarta utdn a targyidészakban témavizsgalat indult a végtorlesztéssel érintett
nagy bankoknal. A témavizsgalat elsddleges célja annak feltdrasa, hogy a végtorlesztési
kérelmek beadasanak sziikségességérdl a pénziigyi szervezetek miként tdjékoztattak a
fogyasztokat, illetve a vizsgéalat egyes intézményeket érintéen kiterjed a hitelbiralattal,
hitelezéssel és a hiteligénylési kérelem elutasitasaval Osszefiiggd tdjékoztatasi kérdésekre,
valamint a végtorlesztés fedezetének biztositasara nyitva allo hataridével kapcsolatos
tajékoztatasra is. A témavizsgalat elérelathatéan 2012. III. negyedévben zarul le.

1.1.2 Hirdetési tevékenység

A Feliigyelet folyamatosan fokozott figyelemmel kiséri a pénziigyi szervezetek hirdetéseit,
mely sordn a targynegyedévben fogyasztovédelmi célvizsgalatot inditott egy
hitelkozvetitéssel foglalkoz6 tarsasdg vonatkozdsdban. A Feliigyelet az eljards soran a
tarsasdg hirdetési tevékenységét abbol a szempontbdl vizsgalta, hogy az megfelel-e a
fogyasztovédelmi rendelkezéseknek, kiilondsen a fogyasztonak nyujtott hitelrél szold 2009.
évi CLXII. torvény (a tovabbiakban: Fnyht.) 4. §-dban foglaltaknak, miszerint a hitelre
vonatkoz6 kereskedelmi kommunikécioban a teljes hiteldij mutatd értékét feltinden, a
rovidités feltiintetésével, egy tizedesjegy pontossaggal minden esetben meg kell adni.

A Feliigyelet a vizsgalata soran megallapitotta, hogy a tarsasagnak a helyi terjesztési
ingyenes kiadvanyokban megjelent hirdetései nem feleltek meg az Fnyht. 4. § (1) és (4)
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bekezdésének, mivel nem tartalmaztdk a THM értékét, valamint azt, hogy a tarsasag kinek a
képviseletében jar el.

Fentiek alapjan a Feliigyelet felszolitotta a tarsasdgot az Fnyht.-ban foglalt rendelkezések
maradéktalan betartasara, valamint fogyasztovédelmi birsagot szabott ki a terhére. A
Feliigyelet a birsag kiszabasakor sulyositd koriilményként vette figyelembe, hogy a tarsasag
az eljaras soran nem mutatott egylittmiikddé magatartast, mivel a Feliigyelet nyilatkozattételre
¢és dokumentumok csatolasara valo felhivasanak csak két eljarasi birsag kiszabasat, valamint a
kozvetitoi alvallalkozoként megbizo megkeresését kovetden tett eleget.

1.2 Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érintd cél- és témavizsgalatok, valamint az atfogd vizsgalatok
els6sorban az tigyfél-tajékoztatas gyakorlatat érintették, vizsgalva a panaszkezelést, valamint
az uigyfélszolgalat tevékenységének és a terméktajékoztatoknak a jogszeriiségét.

1.2.1 Panaszkezeles

A Feliigyelet fogyasztéi kérelem alapjan szerzett tudomast arrol, hogy egy adott biztositd
igyfélszolgalati iroddjaban eldéfordul, hogy az iligyfelek nem tudjak iigyiiket hatékonyan
elintézni, és a telefonos panaszkezelés sem vezet eredményre. A kérelmet tevd arrdl
tajékoztatta a Feliigyeletet, hogy mozgassériiltként nem tudott a biztositd tgyfélszolgalati
irodajaba bejutni. Tobb alkalommal probalta telefonon keresztiil ligyét intézni, azonban a
biztositd részérél nem kapott segitséget annak megoldasaban; valaszként azt kapta, hogy ne
telefonon, hanem személyesen az ligyfélszolgalati iroddban probalja ligyét intézni. A
Feliigyelet a kérelemnek a fogyatékkal élokkel szembeni hatranyos megkiilonboztetést érintd
részét hataskore hidnyaban attette az Egyenlé Banasmod Hatosaghoz. Ugyanakkor a kérelem
panaszkezelési rendelkezések betartatdsanak vizsgalatara irdnyuld részében hivatalbol
fogyasztovédelmi célvizsgalatot inditott. A célvizsgalat eldérelathatéan 2012. I11. negyedévben
zarul le.

1.2.2 Biztositasi szaktanacsado

A Feliigyelet vizsgalatat kérte az a fogyaszto, akinek allaspontja szerint egy adott cég Multi
Level Marketing modszerrel dolgozik és az MLM hélozataba a kozeledési balesetnél eljard
renddrségi, tlizoltdsagi, mentdszolgalati és egészségiigyi dolgozokat is bevonja, akik az
adatvédelmi szabalyokat megszegve — jutalék ellenében — a balesetet szenvedettek adatait
kiszolgaltatjdk a cég szdmdra. A cég képviseldr a balesetet kdvetd néhany oran beliil
felkeresik az érintetteket és felajanljak, hogy a karrendezés soran kozremiikodnek. A
fogyasztoi kérelem szerint a ,,haldzat épitésére kifizetett jutalékok™ Osszege irredlisan magas,
amelyet a karosultaknak a biztositok altal kifizetett kartérités terhére kell megfizetniiik.
Mindezekre figyelemmel a Feliigyelet fogyasztovédelmi célvizsgéalatot inditott annak
vizsgalata érdekében, hogy az érintett cég biztositasi szaktanadcsado tevékenysége megfelel-e
a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalméarol sz6ld 2008.
XLVIL torvény rendelkezéseinek. A célvizsgalat elérelathatoan 2012. III. negyedévben zarul
le.
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1.3 Tokepiaci szektor

A tokepiaci szektor fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatainak prioritasait az internetes
reklamtevékenységeknek, illetve az ligyfél tajékoztatas, az alkalmassagi ¢s megfelelési teszt
meglétének (MiFID) az ellendrzései képezték.

Reklamtevékenység vizsgalata — megtéveszto tajékoztatas

A tbkepiaci szektort érintd vizsgalatok koziil kiemelkedd jelent6séggel birt egy a befektetési
szolgaltatast nyajto tarsasagnal lefolytatott fogyasztovédelmi célvizsgalat, mely a tarsasag
internetes reklamjainak ellendrzésére iranyult. A célvizsgalat lefolytatasanak indokaul az
szolgalt, hogy a Feliigyelet észlelte, hogy a tarsasidg internetes reklamjaiban a forex
kereskedéssel elérhetd nyereségrdl szamolt be, ugyanakkor — a vonatkozd jogszabalyi
rendelkezést figyelmen kiviil hagyva — a tevékenységgel jaré jelent6s kockazatokat nem
jelenitette meg.

A célvizsgalat soran megallapitasra keriilt, hogy a tarsasag kifogasolt reklamjai csak a
jovedelmezdségre hivtak fel a figyelmet, egyoldalian csak a nemzetkozi devizapiac (forex)
kereskedés pozitiv oldalat mutattak be. A Feliigyelet ugyanakkor megallapitotta, hogy a forex
kereskedés jelentds anyagi kockéazatot is magaban hordoz a befektetdk szdmara, amelynek
alatdmasztasaul szolgadl a Felligyelet tavalyi évben végzett elemzése is, amelynek
megallapitdsai szerint a magas tokeattételli iligyletek jelentds kockazatot hordoznak. A
Feliigyelet allaspontja szerint a tarsasag kifogasolt reklamjai jogsértdek, nem nyujtottak
kiegyensulyozott tajékoztatast, mivel a vizsgalt reklamok csak az elénydket mutattak be, a
kockazatokat és hatranyokat pedig nem ismertették. Tovabbi jogsértés amiatt allapithatdé meg,
mert e rekldmok a multbeli hozamokkal kapcsolatos adatokat kihangsulyozva jelenitették meg
ugy, hogy a hozamokra vonatkoz6 kozlések a reklamok {6 iizeneteiként, a reklamok egyéb
szovegeitdl eltéréen nagy betlimérettel, kiemelt hattérszin alkalmazaséval keriiltek
feltliintetésre. A vonatkozd jogszabalyi rendelkezés azonban kifejezetten tilalmazza, hogy a
befektetési szolgaltatasi tevékenységgel kapcsolatos reklamok a tevékenység multbeli
eredményére vonatkoz6 informacidkat a tajékoztatas leghangsulyosabb elemeként jelenitsék
meg.

Tekintettel arra, hogy a megsértett jogszabalyi rendelkezések az iligyfelek, fogyasztok
tajekozott tligyleti dontésének garancidjaul szolgalnak, melyeket a tarsasag 2010. aprilis 1.
napjat kovetéen folyamatosan, Osszesen 35 honlapon kozzétett, 28 tipusu reklamja és az
azokhoz tartozé bannerek utjan, tobb ponton sértett meg, a Feliigyelet nagy osszegii birsag
kiszabasarol rendelkezett.
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1.4 Pénztari szektor

A pénztari szektor fogyasztovédelmi cél- ¢és atfogd vizsgalatainak prioritdsait a
magannyugdijpénztarakra vonatkozd jogszabalyok modositdsa miatt, a tarsadalombiztositasi
nyugdijrendszerbe  visszalépd magannyugdijpénztari  tagokkal valdo  elszdmolassal
kapcsolatban beérkezett fogyasztdi kérelmek vizsgalatai képezték.

A Feliigyelet a targynegyedévben szadmos magannyugdijpénztart érintd célvizsgalatot inditott.
A vizsgalat targya a Nyugdijreform és Adossagesokkentd Alappal (tovabbiakban: Alap),
valamint a szabad nyugdijpénztar-valasztas lebonyolitdsaval 6sszefiiggd torvényekbdl fakado,
a tarsadalombiztositasi nyugdijrendszerbe visszalépd tagok vonatkozasaban a hozamgarantalt
toke €s a feletti 0sszeg szdmitasanak, a pénztartagsag ideje alatt befizetett tagdij-kiegészités
Osszege kifizetésének, az Alaptdl visszaigényelt Osszegek jovairasanak, tovabba a pénztar
likviditasi helyzetének az ellendrzése.
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2. A kérelemre és hivatalbol indult vizsgalatokban
alkalmazott szankciok

Az alabbiakban mutatjuk be a kérelemre és a hivatalbol indult vizsgadlatok soran feltart
legjellemzobb jogszabalysértéseket és a Feliigyelet altal szankcionalt intézményekre
kiszabott birsagokrol sz6lo osszesitést.

A Feliigyelet a hataskorébe tartozo tigyekben a kérelemre és a hivatalbol lefolytatott
vizsgalatok eredményeként 2012 1. negyedévében 175 esetben szabott Ki fogyasztévédelmi
birsagot a pénziigyi szervezetekkel szemben, Osszesen 28 150 000 Ft értékben. A
fogyasztovédelmi jogsértések szadmottevd része tovabbra is a panaszkezelés, illetve a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat korében keriilt feltarasra.

A 2012 1. negyedévében a Feliigyelet altal kiszabott birsagok szektoronkénti megoszlasat az
alabbi tablazat 6sszesiti:

2012. L. negyedév
Erintett szektor Birsaghatarozatok szama Birsag osszege
darab Ft

Pénzpiac 127 17 350 000

Biztositasi piac 37 7 400 000

Pénztari piac 6 550 000

Tokepiac 5 2850 000
Osszesen 175 28 150 000

Hasonloan a Feliigyelethez érkezett kérelmek szamahoz és aranyahoz, a birsagot tartalmazo
hatarozattal lezart ligyek esetében is a 2012. I. negyedévben érkeztetett fogyasztoi kérelmek
tobbsége a pénzpiaci szektor eljarasat kifogasolta, majd nagysagrendileg ezt kovették a
biztositasi, a pénztari és végiil a legkisebb darabszamu, tékepiaci szektort érintd kérelmek.
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2012. I. negyedév legjellemzobb jogszabalysértéseinek megoszlasat — szektorialis bontasban —
az alabbi tablazat szemlélteti:

2012. 1. negyedév
Szektor Blrsagha’tarozatok
Feltart jogszabalysértés Szama
darab
panaszkezelés 66
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 32
kimutatas-kiildési kotelezettség megsértése - a hitelintézetekrol és a pénziigyi 7
. vallalkozasokrol sz616 1996. évi CXII. torvény (Hpt.) 206. § (1) a) alapjan
PENZPIAC
banktitok megsértése 6
kimutatas-kiildési kotelezettség megsértése - a hitelintézetekrol és a pénziigyi 6
vallalkozasokrol szo6lo 1996. évi CXII. torvény (Hpt.) 206. § (1) b) alapjan
Kozponti Hitelinformaciés Rendszer (KHR) 3
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 17
panaszkezelés 11
BIZTOSITO
dijfelszolito levél megkiildésével kapcsolatos jogsértés 5
karrendezési hatarid6 be nem tartasa 2
panaszkezelés 4
PENZTAR tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 1
pénztartitok megsértése 1
a befektetési vallalkozasokrol és az arutzsdei szolgaltatokrol, valamint az
altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl szold 2007. évi CXXXVIIL. 4
TOKEPIAC | torvény (Bszt.) jogszabalyi rendelkezéseinek megsértése
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 1
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A 2012 1. negyedévében a legnagyobb ésszegii birsaggal szankcionalt intézmények
szektoronkénti megoszlasat az alabbi tablazat mutatja be:

Erste Bank Hungary Zrt. 2 650 000

Erste Leasing Autofinanszirozasi Zrt. 1100 000

FHB Bank Zrt. 1 050 000

Brokernet Pénziigyi Tanacsad6 és Biztositaskozvetitd Zrt. 2 000 000

Allianz Hungéria Biztosit6 Zrt. 1100 000

2000 000

Iforex Befektetési Zrt.
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3. A Pénziigyi Békélteto Testiilettel valé egyiittmiikodésbol szarmazo
hatarozatok

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: Testiilet) 2011. jalius 1-jétol alternativ
vitarendezési forumként mitkkddé olyan testiilet, amelynek feladata a fogyaszté és a
szolgaltatd kozott fennallo szerzodés megkdotésével €s teljesitésével kapcsolatos vitas iigy
birdsagon kiviili rendezése.

A Testiilet partatlan mitkddésével a fogyasztok részérél megfogalmazott polgari jogi igények
mihamarabbi Kivizsgalasaval, tisztazasaval szolgalja a fogyasztokat. Elsésorban a felek kozti
egyezség létrehozasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az iigyben dontést hoz a
fogyasztdi jogok érvényesitésének biztositasa érdekében.

Miikodése egyszerti, gyors, hatékony és koltségkiméld, hiszen relative rovid idén beliil hoz
dontést, eljarasa pedig dijmentes. A Testiilet csak abban az esetben tud eljarni, ha a fogyaszto
a Testiilethez intézett kérelmét megelézden megkisérli iigyét kozvetleniil a szolgéltatoval
rendezni. A Testiilet eljarasa irasbeli fogyasztoi kérelemre indul.

A Feliigyelet 2012 1. negyedévében nagy osszegii fogyasztovédelmi birsagot szabott ki
egy biztositaskozvetité tarsasaggal szemben annak kapcsian, hogy nem teljesitette
egyiittmiikodési Kkotelezettségét a Testiilet eldtt indult, pénziigyi fogyasztdi jogvita
megoldésara iranyulo eljaras sordn. A Testiilet a biztositdskozvetitd tarsasagot érintd pénziigyi
fogyasztoi jogvita rendezésére iranyuld eljarasban meghallgatas tartasarol értesitette a feleket.
A Testiilet az értesitésben arra szolitotta fel a biztositaskozvetité tarsasagot, hogy az
esetleges egyezség létrehozasara megfeleld felhatalmazassal rendelkezé személy
részvételét biztositsa a meghallgatason. Egyuttal felszolitotta a biztositaskozvetitd
tarsasagot, hogy az értesités kézbesitésétdl szamitott nyolc napon beliil irasban nyilatkozzon
a fogyasztd igényének jogossagardl és az ligy koriilményeirdl, a fogyasztéi panasz
elbiralasdnak sikertelenségérdl, az egyezségi ajanlatanak tartalmi elemeirdl €s a Testiilet
dontésének kotelezésként torténd elfogadasardl. A biztositaskozvetitd tarsasag a testiileti
felszolitasra valasziratot kiildott, azonban a kitlizott meghallgatdson nem képviseltette magat.

A Feliigyelet allaspontja szerint a pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezésére iranyulé eljaras
soran a pénziigyi szervezetet egyiittmiikodési kotelezettség terheli. Ez a kotelezettség az
eljaras soran a Testiilettdl kért dokumentumok csatolasat, a meghallgatason valo részvételt,
azaz a Testlilettdl elvart magatartds tanusitdsat foglalja magaban. Ennek megfelelden a
pénziigyi szervezet nem tagadhatja meg az eljaras soran az egylittmiikodést, a Testiilet altal a
felszolitas szerint kért nyilatkozatokat meg kell tennie, emellett a meghallgatdson meg kell
jelennie.
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4. Pénziigyi Tanacsado Irodahalézat és az Irodak altal kezelt
megkeresések

A Felligyelet a fogyasztovédelmi eljarasai soran kiszabott fogyasztovédelmi birsagokbol
befolyd bevételeit a pénziigyi szervezetek tligyfeleinek tajékoztatdsara, a hazai pénziigyi
kultra fejlesztésére fordithatja. A Felligyelet e cél elérése érdekében a fogyasztok
tajékozottsaganak, ismereteinek és pénziigyi tudatossaganak novelése érdekében palyazatot irt
ki, amelynek eredményeként Magyarorszagon elsoként jott 1étre egy orszagos lefedettségii
pénziigyi tanacsadé irodahalézat, amelynek keretében a pénziigyi tandcsadok 2011. aprilis
elejétol egy évre szo6lo szerzodés alapjan, 8 helyszinen (Debrecen, Eger, Gydr, Kaposvar,
Kecskemét, Szeged, Székesfehérvar, Zalaegerszeg) fejtették ki tevékenységiiket. Ezzel
megvaldsult a Feliigyelet aziranyu célja, hogy a Budapesten miikodd Feliigyelet és Pénziigyi
Békelteto Testiilet mellett a pénziigyi fogyasztovédelem orszagos haldzatta szélesedjen ki, és
igy konnyen elérhetdvé valjon a fogyasztok szdmara. Az ingyenesen igénybe vehetd
informacids irodahalozat a pénziigyi tajékozodas helyi kozpontjaként a Feliigyelet budapesti
igyfélszolgalatinak mint4jara mikodik. E vidéki varosokban a pénziigyi megkeresések ¢és
problémak kezelésében jaratos szakemberektdl azonnali segitség kérhetd.

Az eldnyok nem csak helyi szinten jelentkeznek: az iroddk informécids visszacsatolast
biztositanak, és igy a Feliigyelet ismeretet szerez az orszag kiilonb6zé régioiban jelentkezd
fogyasztdi problémdakrol, és azokban az iigyekben, melyekben hatdskorrel bir, kézvetleniil
vizsgalatot tud inditani és intézkedést hozhat.

Az irodak ,,el6sziird” funkciot is ellatnak, melynek eredményként a fogyasztdi panaszok a
megfeleld forum (a pénziigyi szolgaltatd, a Feliigyelet, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet, a
birosag) el¢é keriilnek, megkimélve a fogyasztot a felesleges tobbkoros ligyintézeéstol.

Az irodak tanacsadoi a halozat miikodésének egy éve alatt a pénziigyi fogyasztovédelmi
jogszabalyok megsértése esetén intézkedd Feliigyelethez 269 esetben, illetve a szerzddéses
jogvita esetén illetékes Pénziigyi Békéltetdo Testiilethez 630 alkalommal iranyitottak
tovabb a fogyasztokat. Ezen beliil 2012 els6 negyedévében a Feliigyelethez 85, a Pénziigyi
Békélteto Testiilethez pedig 104 alkalommal tortént atiranyitas.

Tekintettel arra, hogy az egy éves sikeres miikodést kovetden a 8 iroda miikodtetésére 1étrejott
szerz8dés 2012. marcius végével lezarult, a Feliigyelet kozosségi nyilt kozbeszerzési eljaras
utjan 0j palyazatot irt ki. A tovabbi 2 éves idétartamra 1étrejott vidéki halozat, uj irodak
megnyitasaval 2012. aprilis kozepétél immar 11 megyeszékhelyen — Békéscsaban,
Debrecenben, Egerben, Gyo6rott, Miskolcon, Nyiregyhazan, Pécsett, Székesfehérvarott,
Szegeden, Szombathelyen és Zalaegerszegen — tevékenykedik, teljesebbé téve a pénziigyi
fogyasztok jogainak védelmét.
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