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Osszefoglald a Felligyelet fogyasztovédelmi céld 2013. |. negyedéves hatdsagi tevékenységérdl

A Feliigyelet fogyasztévédelmi célu 2013. I. negyedéves hatdsagi tevékenységét bemutatd
osszefoglald I. fejezete tartalmazza a Feliigyelethez érkezett fogyasztéi kérelmeket, melyeket a
Feligyelet hatdsagi eljarasban vizsgal meg, valamint az Ugyfélszolgalathoz érkezett és kozvetleniil
megvalaszolt megkereséseket. A Il. fejezet a Felligyelet fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasairdl,
vizsgalatai tapasztalatairdl ad attekintést.

I. A Felugyelethez benyujtott fogyasztdi kérelmek alakuldsa

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

1. A fogyasztoi kérelmek alakulasa

1. dbra

A Felligyelethez érkezett kérelmek alakulasa -
negyedéves bontasban (db)
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2013 I. negyedévében a Felligyelethez 6sszesen 2 046 darab fogyasztdi kérelem érkezett.

A negyedéves bontasban részletezett szamadatok a mellékletben taldlhatdé Isz. tdbldzatban
tekinthet6k meg.
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Megfigyelhet6, hogy a pénzpiaci kérelmek szama 2012 IV. negyedévéhez képest 18 %-kal nétt,
részaranya az el6z6 idGszakokhoz hasonléan még mindig a legjelentésebb: az 6sszes kérelem tdbb
mint 70 %-at teszi ki.

Mig a biztositéi szektort érint6 kérelmek az Osszes kérelem negyedét foglaljdk magukba,
a tékepiaci szektorra érkezd kérelmek darabszama, illetve ardnya mar hosszu ideje nem képvisel
jelentds sulyt.

A pénztari szektort érint6 kérelmek szama és aranya az elmult negyedévek soran erGteljesen
visszaesett, és a kordbbi szinten stabilizalédott.

2013 I. negyedévére vonatkozéan a fogyasztdi kérelmek megoszlasat — Osszehasonlitva az el6z6

s _ s

negyedév és az el6z6 év hasonld id6északanak adataival — az aldbbi tablazat foglalja 6ssze:

1. tabldzat A Felligyelethez érkezett fogyasztoi kérelmek szektorok k6z6tti megoszldsa

2012. I. negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév A né'./ Ak né.'/
Szektor 2012.1V.né. | 2012.1I1. né.
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Pénzpiaci 1926 73,2% 1233 70,5% 1455 71,1% 118,0% 75,5%
Tokepiaci 28 1,1% 16 0,9% 21 1,0% 131,3% 75,0%
Biztositasi 500 19,0% 405 23,1% 516 25,2% 127,4% 103,2%
Pénztari 132 5,0% 49 2,8% 34 1,7% 69,4% 25,8%
Bek'z:: ;::f't 44 1,7% 47 2,7% 20 1,0% 42,6% 45,5%
Osszesen 2630 100,0% | 1750 | 100,0% | 2046 | 100,0% 116,9% 77,8%
2. dbra

A Felligyelethez érkezett kérelmek szektoralis
bontasban - 2013. I. negyedév
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2. Pénz- és tokepiaci kérelmek

2.1 Pénz- és t6kepiaci kérelmek alakulasa intézménytipusonként

3. dbra

A Feliigyelethez érkezett pénz- és tékepiaci szektort
érintd kérelmek intézménytipusonkénti bontasban -
2013.1. negyedév

Takarék- Befektetési
Pénziigyi szovetkezet vallalkozés
vallalkozas 2,5% 0,7 %

_-‘-—hh-h"""‘---..
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Bank
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A targynegyedévben megfigyelhet, hogy a legtobb kérelem (988 db) tovabbra is a bankokkal
kapcsolatban érkezett. A pénziigyi vallalkozasokra jutd kérelmek szdma az elmult hdrom hénapban

jelentésen, 73,5

%-kal

nétt

meg, és

részaranya

szintén

nagymértékben

emelkedett.

A targynegyedévben a pénz- és tékepiaci kérelmek negyede a pénzigyi vallalkozdsokat érintette.
A nem felligyelt intézmények kozé tartozd fogyasztoi csoportszervezé tarsasagokkal szembeni
kérelmek (26 db) a vizsgalt id6szakban az egyéb kategdridnak kb. 40 %-at tették ki.

2. tablazat A pénz- és tékepiaci szektort érintd fogyasztdi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

2013. 1. né./

2013. 1. né./

Intézmény- 2012. I. negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév 2012. IV. né. | 2012. I. né.
tiPUS darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszias % %

Bank 1544 79,0% 903 72,3% 988 67,0% 109,4% 64,0%
Pénziigyi vallalkozas 290 14,8% 215 17,2% 373 25,3% 173,5% 128,6%
Takarékszovetkezet 44 2,3% 45 3,6% 37 2,5% 82,2% 84,1%
Befektetési vallalkozas | 17 0,9% 8 0,6% 11 0,7% 137,5% 64,7%
Egyéb kérelmek 59 3,0% 78 6,3% 67 4,5% 85,9% 113,6%
Pénz- és tokepiaci 1954 | 100,0% | 1249 | 100,0% | 1476 | 100,0% 118,2% 75,5%

szektor dsszesen




2.2 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek szolgaltatasi agankénti megoszlasa
3. tabldzat A pénz- és tékepiaci szektort érinté fogyasztoi kérelmek szolgdltatdstipusonkénti megoszldsa
2012. I negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I negyedéy | 2913-I.ne./ | 2013.1.né./
é ” e 2012. 1V. né. 2012. 1. né.
Szolgaltatastipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
aruhitel 21 1,1% 22 1,8% 17 1,2% 77,3% 81,0%
folyészamlahitel 19 1,0% 15 1,2% 22 1,5% 146,7% 115,8%
gépjarmiihitel 129 6,6% 124 9,9% 221 15,0% 178,2% 171,3%
hitelkartya 52 2,7% 34 2,7% 76 5,1% 223,5% 146,2%
jelzalog alapd deviza | 313 16,0% 168 13,5% 189 12,8% 112,5% 60,4%
szabad
Hitelezés | felhasznalasu hitel forint 42 2,1% 25 2,0% 25 1,7% 100,0% 59,5%
osszesen deviza | 467 23,9% 146 11,7% 141 9,6% 96,6% 30,2%
lakashitel
forint 76 3,9% 42 3,4% 54 3,7% 128,6% 71,1%
deviza | 35 1,8% 84 6,7% 63 4,3% 75,0% 180,0%
személyi kolcson
forint 58 3,0% 76 6,1% 45 3,0% 59,2% 77,6%
egyéb hitel
(behajtas, kézizalog hitel, 332 16,9% 178 14,3% 225 15,1% 126,4% 67,8%
gyorshitel)
Hitelezés d6sszesen 1544 | 79,0% 914 73,3% 1078 73,0% 117,9% 69,8%
Lizing ingatlanlizing 7 0,4% 2 0,2% 7 0,5% 350,0% 100,0%
Gsszesen gépjarmiilizing 37 1,9% 30 2,4% 43 2,9% 143,3% 116,2%
Folyoszamla vezetés 79 4,0% 69 5,5% 110 7,5% 159,4% 139,2%
Betét konstrukci6k 17 0,9% 11 0,9% 27 1,8% 245,5% 158,8%
Bankkartya miiveletek 33 1,7% 44 3,5% 35 2,4% 79,5% 106,1%
atutalas 15 0,8% 8 0,6% 12 0,8% 150,0% 80,0%
Penzforgalom beszedés 2 0,1% 2 0,2% 3 0,2% 150,0% 150,0%
dsszesen
egyéb 9 0,5% 5 0,4% 2 0,1% 40,0% 22,2%
Befektetési szolgaltatas 52 2,7% 36 2,9% 34 2,3% 94,4% 65,4%
egyéb 120 6,1% 116 9,1% 99 6,7% 85,3% 82,5%
" Egyéb fogyasztoi
OSSZESEr csoportszervezés 39 1,9% 12 1,0% 26 1,8% 216,7% 66,7%
(nem pénziigyi szolg.)
Pénz- és tokepiaci szektor Gsszesen 1954 | 100,0% | 1249 | 100,0% | 1476 | 100,0% 118,2% 75,5%
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2013. I. negyedévben a pénz- és tékepiaci kérelmek mintegy haromnegyede (1 078 db) — a korabbi
negyedévekhez hasonléan — a hitelezéssel volt kapcsolatos. Darabszamuk az elmult év azonos
id&szaki adataihoz viszonyitva mintegy 30 %-kal csokkent, azonban e mogott egyszeri bazishatds all
(végtorlesztéssel kapcsolatos kérelmek magas szama a bazisidGszakban). 2012 év IV. negyedévéhez
képest kozel 20 %-os emelkedés figyelhetdé meg.

A jelent6sebb részaranyt képvisel§ szolgaltatastipusok koziil a deviza alapu (lakascélu és szabad
felhasznalasu) jelzaloghitelek, valamint a deviza alapu lakashitelekkel kapcsolatos kérelmek szama
a 2011-2012 forduléjan tapasztalt kiugré novekedését kovetGen visszadllt az ezt megel6z6 szintre.
Targynegyedévben figyelemre méltd kérelemszam-ndvekedés tapasztalhatdé a gépjarmiihiteleket
érint6 kérelmek szamat illetGen, ez esetben a novekedés mértéke — mind az el6z6 negyedévet, mind

az el6z6 év azonos iddszakat alapul véve — 70 % feletti.

A vizsgalt idGszakban a deviza alapu jelzdloghiteleket érinté lgyeken belll a rogzitett arfolyamon
torténd torlesztéssel (,,arfolyamgat”) kapcsolatosan is érkeztek kérelmek a Felligyelethez, ezek szama
— az el6z6 negyedévhez hasonldan — targyiddszakban is marginalis (17 db).

4. abra
Kérelmek fébb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2013.1. negyedév
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2.3 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek megoszldsa a kérelmek tipusa szerint

A leggyakrabban el6fordulé o6t kérelemtipus mindegyikénél legaldbb 25 %-os emelkedés
tapasztalhatd 2012 negyedik negyedévéhez viszonyitva. Figyelemre mélté tovabbd, hogy 2013 elsé
negyedévében a kamatok mértékével és az egyoldalu szerz6désmodositasokkal kapcsolatos
kérelmek szama el6bbi esetében kétszeresére, utobbinal tobbszorosére emelkedett 2012 azonos
id6szakahoz képest. A 2011-2012 forduldjan még az lgyek mintegy harmadat kitevé el6- és
végtorlesztéssel kapcsolatos kérelmek szdma viszont ebben a negyedévben a téredékére esett vissza.

5. dbra
Kérelmek fébb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2013. 1. negyedév
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A kérelemtipusok szerinti részletes megoszIlast az alabbi tdblazat mutat;ja.

4. tabldzat A pénz- és tékepiaci szektort érinté fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszidsa
, , 2012. I negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév | 201> :v“:e/ oot ':Iee/
Kerelemtipus ekl e
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Elszamolas, megbizas | 554 19,8% 378 30,3% 476 32,3% 125,9% 122,7%
teljesités
Szolgaltatas mindsége | 132 6,8% 146 11,7% 201 13,6% 137,7% 152,3%
T:!?""tat,as' 179 9,2% 122 9,8% 171 11,6% 140,2% 95,5%
ianyossag
Egyéb iigyviteli hibak | 153 7,8% 76 6,1% 136 9,2% 178,9% 88,9%
Méltanyossagi kérelem | 120 6,1% 66 5,3% 119 8,1% 180,3% 99,2%
Kamatok mértéke 43 2,2% 105 8,4% 93 6,3% 88,6% 216,3%
Jutalek; koltseg, dij 67 3,4% 58 4,6% 67 4,5% 115,5% 100,0%
mértéke
Egyoldalu 13 0,7% 51 4,1% 52 3,5% 102,0% 400,0%
szerzodésmodositas
Telileatar el 50 2,6% 39 3,1% 31 2,1% 79,5% 62,0%
mértéke
dogosulatian 14 0,7% 28 2,2% 21 1,4% 75,0% 150,0%
tevékenység
KHR 22 1,1% 9 0,7% 18 1,2% 200,0% 81,8%
Arfolyam 26 1,3% 32 2,6% 17 1,2% 53,1% 65,4%
El6-, végtorlesztés 634 32,4% 38 3,0% 10 0,7% 26,3% 1,6%
Allami timogatas 6 0,3% 7 0,6% 10 0,7% 142,9% 166,7%
Pénziigyi visszaélés 17 0,9% 9 0,7% 9 0,6% 100,0% 52,9%
ATM-hasznalat 0 0,0% 13 1,0% 9 0,6% 69,2% . rtel'{fg;heta
Rendszerhiba 5 0,3% 7 0,6% 6 0,4% 85,7% 120,0%
Nyilvantartasi o o q o q
MiAnyossis 11 0,6% 4 0,3% 5 0,3% 125,0% 45,5%
Elektronikus ® 0 o o o
szolgaltatas 2 0,1% 3 0,2% 5 0,3% 166,7% 250,0%
Hozam mértéke 3 0,2% 4 0,3% 1 0,1% 25,0% 33,3%
Ugynoki tevékenység 0 0,0% 2 0,2% 0 0,0% 0,0% értelrrfgz‘heté
Egyéb 69 3,5% 52 4,2% 19 1,3% 36,5% 27,5%
Benz- €s tokepiaci 1954 | 100,0% | 1249 | 100,0% | 1476 | 100,0% 118,2% 75,5%

szektor dsszesen

A pénzpiaci szektornal lefolytatott fogyasztéovédelmi eljarasokban megallapitott legjellemzébb
jogszabdlysértések a panaszkezelési hataridé be nem tartdsa, illetve a tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlat folytatasa.

A fogyasztok a tékepiaci szektort érinté kérelmeikben tébbnyire a panaszkezelési hataridé be nem
tartdsaval kapcsolatban fordultak a Fellgyelethez.
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2.4 A 10 legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézet/fidktelep és ezek piaci részesedése

5. tablazat A 10 legnagyobb kérelemszdmmal érintett hitelintézet/fioktelep és ezek piaci részesedése

* A FelUgyelet 2012 I. negyedévétdl Uj modszertan alapjan allapitja meg a hitelintézetek piaci részesedését.
Az Uj vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(a Feltgyelet rendelkezésére alld, jelenleg legfrissebb, 2012. december 31-én) fennallé lakossagi hitel-
szerz6dések darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelez6 intézményi adatszolgaltatds alapjan a hitelintézetek és a fidktelepek Gsszes,
a Fellgyelet rendelkezésére 3allo, jelenleg legfrissebb, 2012. december 31-én fenndlld lakossagi hitel-
szerz8déseinek darabszama 5 805 555 volt.
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3. Biztositokat érinto kérelmek

3.1 Biztositdkat érint6 fogyasztdi kérelmek intézménycsoportonként
A Fellgyelethez érkezett fogyasztovédelmi kérelmek megoszldsa alapjan megallapithatd, hogy
2013 I. negyedévében — az elmult negyedévekhez hasonléan — az Osszes fogyasztéi kérelem

negyedét (516 db) a biztositasi szektor szereplGivel kapcsolatos ligyek tették ki.

6. tdbldzat A biztositdsi szektort érintd fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

Intézmény- 2012. I. negyedév | 2012.1IV. negyedév | 2013. I. negyedév gg:: :Vn:e/ 22%113211':;/
tipus darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Biztosito rt. 469 93,8% 384 94,8% 487 94,4% 126,8% 103,8%
Biztositas kézvetits 15 3,0% 9 2,2% 17 3,3% 188,9% 113,3%
Biztosit6 egyesiilet 16 3,2% 12 3,0% 12 2,3% 100,0% 75,0%
—Bimg;tséz"::nekt" 500 | 100,0% | 405 | 100,0% | 516 | 100,0% | 127,4% 103,2%

3.2 Biztositasi targyu kérelmek szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

A legjellemz6bb harom szolgaltatastipust (kotelez6 gépjarmi-felelGsségbiztositas, lakas-, és
otthonbiztositas, unit-linked életbiztositas) tekintve valamennyi esetében kérelemszam-emelkedés
figyelhet6 meg mind a megel6z6 negyedévhez, mind 2012 I. negyedévéhez viszonyitva.

A kérelemtipusok szerinti csoportositds alapjan a dijszamitassal kapcsolatos kérelmek szdama
szintén jelentdsen, tobb mint kétszeresére n6tt mindkét bazisidészakhoz képest. Kisebb mérték,
de ugyancsak szamottevé emelkedés figyelhet6 meg a kartéritési, biztositdsi 0sszeg nagysagat

kifogdsold kérelmek esetében, viszont kevesebb bejelentés érkezett a karligyintézések elhizéddasaval
Osszefliggésben.
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6. dbra
Kérelmek fébb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2013. 1. negyedév
200
180
= 160
S 140
E 120
S 100
E 80
< 60
20
i = = —l
o 1o o o) 3
& & & o & &
@\m &é\'\, @\x @‘\, (\9\1.
.-s"b ° il 2° °
& \ & & o
gf\v‘ -{g"b" "\\Q e o~
\('s} & & & @5\
8 & N &
@?\ NG ®
\‘?3""0 M
.b'@'
N szolgaltatastipus

7. tdbldzat

A biztositdsi szektort érinté fogyasztoi kérelmek szolgdltatdstipusonkénti megoszldsa

a a P 2013.1.né./ | 2013.1.né./
, ., 2012. 1. negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév 2012, IV. né. | 2012. I. né.
Szolgaltatastipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
LB [EE e it 167 33,4% 126 31,1% 180 34,9% 142,9% 107,8%
felelosségbiztositas
Lakasbiztositas/ o 5 5 5 5
e 86 17,2% 92 22,7% 117 22,7% 127,2% 136,0%
Unit-linked életbiztositas 55 11,0% 36 8,9% 60 11,6% 166,7% 109,1%
Casco 28 5,6% 20 4,9% 25 4,8% 125,0% 89,3%
Hagyomanyos életbiztositas 49 9,8% 36 8,9% 22 4,3% 61,1% 44,9%
Egyéb vagyonbiztositas 19 3,8% 11 2,7% 20 3,9% 181,8% 105,3%
Hitelfedezeti életbiztositas 17 3,4% 22 5,4% 14 2,7% 63,6% 82,4%
palesetblerosttas) 20 4,0% 19 4,7% 14 2,7% 73,7% 70,0%
betegségbiztositas
Felel6sségbiztositas 9 1,8% 3 0,7% 10 1,9% 333,3% 111,1%
Utazasi biztositas 8 1,6% 5 1,2% 7 1,4% 140,0% 87,5%
Hiteltorlesztési célu o o o o o
megtakaritasi életbiztositas 3 0,6% 6 1,5% 2 0,4% 33,3% 66,7%
. . o o o nem nem
Kiterjesztett garancia 0 0,0% 0 0,0% 1 0,2% értelmezhetd | értelmezhetd
Egyéb 39 7,8% 29 7,3% 44 8,5% 151,7% 112,8%
Biztositasi szektor 6sszesen 500 100,0% 405 100,0% 516 100,0% 127,4% 103,2%
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3.3 Kérelemtipusok szerinti megoszlas
7. dbra
Kérelmek fobb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2013. 1. negyedév
120
100
) 20
=
E G0
wy
£
']
@ 40
O |
-
20 l‘ I:
Karigény/ Cijszamitas  Egyéb ugyviteli Tajékoztatasi Kartéritési Karugyintézés
szolgaltatasi hibak hianyossag asszeg/ elhizadasa
igény hiztositasi
elutasitasa dsszeg mértéke
kérelemtipus
8. tablazat A biztositdsi szektort érinté fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa
, , 2012. I. negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév gg:; :;,n:é/ 22%]:"_32 II' '::,;/
Kerelemtipus - - - - -
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Karigény/
szolgaltatasi igény 109 21,8% 110 27,2% 108 20,8% 98,2% 99,1%
elutasitasa
Dijszamitas 38 7,6% 47 11,6% 101 19,6% 214,9% 265,8%
Egyéb tigyviteli hibak 109 21,8% 48 11,9% 75 14,5% 156,3% 68,8%
Tajékoztatasi
hgényosség 71 14,2% 56 13,8% 64 12,4% 114,3% 90,1%
Kartéritési 6sszeg/
biztositasi 6sszeg 48 9,6% 44 10,9% 62 12,0% 140,9% 129,2%
mértéke
Karugyintezes 50 10,0% 49 12,1% 40 7,8% 81,6% 80,0%
elhizodasa
e L 0 o o o nem
Pénziigyi visszaélés 0 0,0% 3 0,7% 8 1,6% 266,7% értelmezhetd
(] iteli kérdé [s) 0, 0, 0, nem
Ugyviteli kérdések 0 0,0% 2 0,5% 5 1,0% 250,0% értelmezhetd
Jogosulatlan 7 a9 o nem nem
tevékenység v S v B 2 e értelmezhetd értelmezhet6
. o o o nem o
Rendszerhiba 1 0,2% 0 0,0% 0 0,0% értelmezhetd 0,0%
Egyéb 74 14,8% 46 11,3% 51 9,9% 110,9% 68,9%
Biztositasi szektor
T Geszesen 500 100,0% 405 100,0% 516 100,0% 127,4% 103,2%
A Dbiztositasi szektorban elsGsorban a panaszkezelési hatarid6 be nem tartdsa, valamint

tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatasa kovetkeztében kerllt sor fogyasztovédelmi
intézkedés alkalmazasara.
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3.4 A 10legnagyobb kérelemszammal érintett biztositd és ezek piaci részesedése

9. tdbldzat A 10 legnagyobb kérelemszammal érintett biztosito és ezek piaci részesedése

* A FellUgyelet 2012 I. negyedévétél Uj moddszertan alapjan allapitja meg a biztositok piaci részesedését.
Az U0j vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(a Fellgyelet rendelkezésére allé, jelenleg legfrissebb, 2012. december 31-én) fennalld szerzédések
darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelez6 intézményi adatszolgdltatds alapjan a biztositok Osszes, a Felligyelet

rendelkezésére allo, jelenleg legfrissebb 2012. december 31-én fennalld szerzédéseinek darabszama
11 748 238 volt.
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4. Pénztari szektort érinto kérelmek

4.1 2013. 1. negyedévben a pénztari fogyasztdi kérelmek intézménytipusok szerinti megoszlasa

A pénztari szektorra érkezett kérelmek szama a 2011 lll. negyedéve és 2012 I. negyedéve kozotti
atmeneti megugrast kdvetben visszadllt a kordbbi szintre, s6t a targynegyedévben tovabb csokkent.
Az Onkéntes nyugdijpénztarakra érkezett kérelmek szama vdltozatlanul alacsony;
az egészségpénztarakat érintéen, illetve az 6nsegélyez6 pénztarakkal kapcsolatban pedig mar
hosszabb ideje csak ritkdn fordulnak a fogyaszték a Felligyelethez.

10. tablazat

A pénztari szektort érinté fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

Intézmény- 2012. I. negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév :g:; :;’n::é/ 22%1132' II' n:é/
ti p us darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Magannyugdijpénztar 106 80,3% 44 89,8% 25 73,6% 56,8% 23,6%
Onkéntes 0 0 0 0 0
nyugdiipénztar 22 16,7% 5 10,2% 6 17,6% 120,0% 27,3%
PPy o o o nem o
Egészségpénztar 4 3,0% 0 0,0% 3 8,8% értelmezhetd 75,0%

- p e Iy, o o o nem nem
Onsegélyezo pénztar 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% értelmezhetd értelmezhets
Pénztérl szektor 132 100,0% 49 100,0% 34 100,0% 69,4% 25,8%
oOsszesen ! ! ! ! !
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4.2  Pénztari kérelmek kérelemtipusok szerinti megoszlasa

8. dbra
Kérelmek fébb pénztari termékek szerinti alakulasa
(db) - 2013. . negyedév
16
14 -
o 12 .
=)
g 10 -
By
£ 8 -
}]
s 6 -
L
= 4 |
2 !
Tagi kifizetés Szolgaltatas Tagsagiviszony
kérelemtipus

A kérelemtipusok szerinti megoszlasbdl kitlinik, hogy a korabbiakhoz hasonléan ismét a tagi
kifizetésekkel kapcsolatos lgyek teszik ki a beérkez6 pénztari kérelmek legnagyobb részét, azonban
ezek mennyisége is igen alacsony.

11. tabldzat A pénztdri szektort érinté fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa
, , 2012. I. negyedév | 2012. IV. negyedév | 2013. I. negyedév 2813 :Vnﬁe/ 22%1132 II' '::/
Kerelemtipus - ne L
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Tagi kifizetés 98 74,3% 28 57,1% 14 41,3% 50,0% 14,3%
Szolgaltatas 12 9,1% 4 8,2% 8 23,5% 200,0% 66,7%
Tagsagi viszony 2 1,5% 2 4,1% 3 8,8% 150,0% 150,0%
Rendszerhiba 0 0,0% 1 2,0% 1 2,9% 100,0% nem
! ! ! ! értelmezhet6
Egyéb iigyviteli hibak | 13 9,8% 4 8,2% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Pénziigyi visszaélés 0 0,0% 1 2,0% 0 0,0% 0,0% o nem
! ! ! ! ertelmezhetd
Szamlavezetés 1 0,8% 0 0,0% 0 0,0% , . hem 0,0%
értelmezheto
Egyéb 6 4,5% 9 18,4% 8 23,5% 88,9% 133,3%
Pénztari szektor
T bsszesen 132 100,0% 49 100,0% 34 100,0% 69,4% 25,8%

A Feliigyelet altal a targyidészakban a pénztari szektort érintéen fogyasztovédelmi birsag
kiszabasara nem keriilt sor.
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5. A Feliigyelet ligyfélszolgalatahoz érkez6 megkeresések

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

9. dbra

25000

20000

15000

10 000

5000

A Felligyelethez érkezett kérelmek és ligyfélszolgalati
megkeresések alakulasa (db)

2010. 1.

2010. 11.

2010. 11

2010, 1V,
negyedév negyedév negyedévnegyedév negyedév negyedévnegyedév negyedév negyedévnegyedéy negyedév negyedévnegyedev

2011 1.

2011. 11

2011. 11

2011, 1.

M Ugyfélszolgalathoz érkezd megkeresések dsszesen

2012. 1.

M Kérelmek dsszesen

2012. 11

2012. 11

2012, 1.

2013, 1.

A Feliigyelethez 2013 |. negyedévében 6sszesen 12 330 ligyfélszolgalati megkeresés érkezett.
Ez az elmult év azonos id&szaki adatdhoz képest mintegy 22 %-kal (3 450 darabbal) kevesebb, az
el6z6 negyedévi értékhez viszonyitva azonban kézel 30 %-kal (2 719 darabbal) tébb lgyet jelent, ami
elsGsorban a pénzpiaci és a biztositasi szektorral kapcsolatos megkeresések szamanak emelkedésére
vezethetd vissza.

12. tablazat

A Feliigyelet ligyfélszolgdlatahoz érkezett megkeresések alakuldsa

2013. I. né./

2013. 1. né./

Ugyfé|szo|gé|ati 2012. 1. negyedév | 2012.1V. negyedév | 2013.IL negyedév |5 15"y " | 5000 1 e
megkeresés darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Személyes 1367 8,7% 1 068 11,1% 1208 9,8% 113,1% 88,4%
Telefonon torténd 8 583 54,4% 4 939 51,4% 6 770 54,9% 137,1% 78,9%
irasbeli 5830 36,9% 3 604 37,5% 4 352 35,3% 120,8% 74,6%
Osszesen 15780 ( 100,0% 9611 100,0% | 12330 ( 100,0% 128,3% 78,1%
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Il. A Felligyelet fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasainak
tapasztalatai

1. Hivatalbdl indult vizsgalatok

A FellUgyelet fogyasztovédelmi terlilete a tdrgynegyedévben is a pénziigyi szolgdltaték azon
gyakorlatait ellendrizte hivatalbdl folytatott cél- és témavizsgalatai soran, melyek a fogyasztok
széles korét érintéen kiemelkeddé kockdzatot jelentenek a fogyasztévédelmi jogszabalyi
rendelkezések be nem tartasa révén.

1.1 Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztévédelmi cél- és témavizsgalatainak f6 prioritdsdt a pénzigyi
szervezetek tranzakcids illeték atharitdsdval kapcsolatos gyakorlatanak, illetve az egyoldald
kamatemelés jogszer(iségének felllvizsgalata képezte.

1.1.1 Tranzakcids illeték

A Fellgyelet folyamatos felligyelése keretében valamennyi, az illeték atharitadsaban potencidlisan
érintett pénzligyi szervezetnél (164 intézmény) rendkivili adatszolgaltatdst rendelt el
2013 januarjaban, amelynek keretében figyelemmel kiséri az intézmények dijainak, koltségeinek
alakulasat. Az adatszolgaltatas feldolgozdsa sordn nyert informacidk alapjan a Fellgyelet hivatalbdl
fogyasztovédelmi témavizsgalatot inditott tobb pénzligyi szervezettel szemben a tranzakcids illeték
atharitdsara vonatkozd jogszabalyi feltételek teljesitésének elmulasztasara tekintettel. Amennyiben a
Felligyelet az eljardasok sordn olyan intézményi gyakorlatot tar fel, amely nem felel meg a jogszabalyi
el6irdsoknak, ugy — fogyasztovédelmi hatdsagi mandatumanak megfeleléen — élni kivdn a
rendelkezésére allé jogi eszkdzokkel, és meg kivanja tenni a sziikséges intézkedéseket. Varhatdan
2013 Il. negyedévében keriil sor a meginditott témavizsgalatban eddig azonositott jogsértések miatti
intézkedések megtételére.

1.1.2 Egyoldald kamatemelés

A Felligyelet tudomadsdra jutott, hogy az Axa Bank Europe SA Magyarorszagi Fidktelepe
2011. juniusban és augusztusban a fogyasztékkal szemben egyoldald kedvezétlen
szerz6désmodositasrol dontott, amely az lgyfelek szélesebb korét érintette. Erre figyelemmel a
Feligyelet hivatalbdl fogyasztovédelmi célvizsgalatot inditott a Fidktelepnél, melynek soran
megallapitotta, hogy 2150 db, fogyasztéval kotott szabadfelhasznaldsu kolcsdonszerzGdés esetében,
illetve 1896 db, fogyasztoval kotott lakascélu kolcsonszerz6dés esetében a Fidktelep a fogyasztok
szamara kedvezGtlen egyoldali szerz6désmaddositast, azaz kamatemelést hajtott végre. Ennek
indokaként a Fidktelep a refinanszirozasi forras kamatlabanak emelkedését jelolte meg, azonban a
Fioktelep a kamatot jogellenesen, a refinanszirozasaul szolgalé forrasok koltségének novekedése
mértékénél nagyobb mértékben emelte meg. A Fidktelep mar a fogyasztovédelmi eljards alatt
elismerte a jogsértést és megkezdte a fogyasztok kompenzdalasat. A Feligyelet 2013. januar 30-an
kiadmanyozott felhivasdra a Fidktelep ugy nyilatkozott, hogy a tulzott kamatemelés miatt a
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fogyasztok kompenzalasa 2012. november végéig megtortént. A Fellgyelet megadllapitotta tovabb3,
hogy a Fidktelep altal a fogyasztdk részére megkildott kamatmodositast tartalmazé el6zetes
értesit6levelek tartalma nem felelt meg a jogszabalyban elGirtaknak: nem tartalmazott tajékoztatast
a modositast kdvetSen varhatdan fizetend§ torlesztérészletrdl, csupan a kamatmaodositas tényérdl,
valamint annak varhaté legnagyobb mértékérdl. A feltart jogsértések miatt a Felligyelet a jogsértd
magatartds tovabbi folytatdasanak megtiltdsa mellett 500.000 forint Osszegl fogyasztévédelmi
birsdgot szabott ki a Fidkteleppel szemben, melynek mérlegelésénél kilondsen figyelemmel volt a
Fioktelep daltal a fogyasztdknak nyujtott dnkéntes kompenzacidra, a résziikre okozott vagyoni hatrany
kikliszobolésére.

1.1.3 Banktitok megsértése

A CIB Bank Zrt.-vel szemben lefolytatott fogyasztovédelmi célvizsgdlat keretében a Felligyelet a
Banknak a banktitok kezelésével kapcsolatos, 2011 januarjatél folytatott gyakorlatat vizsgalta, és
megdllapitotta, hogy a Bank 0sszesen 18 alkalommal tévesen, nem a fogyasztok altal megadott cimre
kiildte ki a bankszamlakivonatokat. A Bank tovabba 1 alkalommal az (gyfele rendelkezésétdl
eltéréen, a nyilvantartdsi rendszerében rogzitett allandé lakcimre, nem pedig az ligyfél altal
megadott értesitési cimre kildte meg az ligyfélnek sz616, Kbzponti Hitelinformaciés Rendszerbe vald
adattovabbitassal kapcsolatos értesité levelet. A Fellgyelet allaspontja szerint a Bank azzal a
magatartasaval, hogy téves cimre kiildte meg az érintett ligyfelek — banktitoknak mingsilé adatokat
tartalmazd — bankszamlakivonatait, valamint a KHR-rel kapcsolatos értesit6 levelet, megteremtette
annak a lehetGségét, hogy harmadik személy az Ugyfelek banktitoknak mingsilé adatait
megismerhesse. A fentiek szerint elkdvetett banktitoksértést a Felligyelet a jogsért6 magatartds
tovabbi folytatasanak megtiltdsa mellett 500.000 Ft birsdg kiszabasaval szankciondlta. A birsag
kiszabasanal a Felligyelet a jogsértés sulyat illetéen figyelembe vette, hogy a Bank az Ugyfelei
személyére és vagyonara vonatkozé adatok nem megfelel6 mddon térténd nyilvantartasaval és
kezelésével az ligyfelek vagyoni és gazdasagi érdekeit veszélyeztette.

1.2 Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érintéen hivatalbdl folytatott fogyasztovédelmi vizsgalatok elsésorban a
kotelez6 gépjarmd-felelGsségbiztositasi dijtarifa hirdetések kapcsan a fogyaszték megfeleld
tdjékoztatasanak, illetSleg a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozé jogszabalyi
el6irdsok betartasanak ellen6rzésére iranyultak.

1.2.1 A Feliigyelet kételez6 gépjarmii-felelGsségbiztositdsi dijtarifa hirdetések kapcsdn kiadott
hatdrozatdnak megsértése

A Felligyelet kiemelten vizsgalta a biztositok 2013. januar 2-an kozzétett dijhirdetéseit, mivel e
nappal kotelezett 9 biztositot arra, hogy a kordabban megjelent dijhirdetésiikkel megvaldsitott
jogszabalysértéseket Uj dijhirdetés megjelentetésével kiliszoboljék ki, azaz az egyedi szerz6dések
bonus-malus dijszorzdit a bonus-malus rendszerre vonatkozd jogszabalyi elSirdsokkal 6sszhangban
hatdrozzak meg. A Fellgyelet azt vizsgdlta, hogy a biztositdk miképpen tesznek eleget a felligyeleti
hatdrozatokban eldirt dijhirdetési kotelezettségiiknek, illetve vizsgdlta a meghirdetett G tarifak
jogszer(iségét is. Ennek soran megallapitdsra kertlt, hogy a biztositok 2013. janudr 2-an — az Union
Biztositod kivételével — eleget tettek a Felligyelet honlapjan térténd dijhirdetési kotelezettségiliknek. A
Union Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. (Union Biztositd) dijhirdetésének vizsgélata soran
megdllapitast nyert, hogy a Biztositd mulasztdsanak oka az volt, hogy nem kovette a Pénzligyi
Szervezetek Allami Feliigyelete Elndkének 26/2012. (XI.11.) szdmU rendeletében szabalyozottak
szerinti eljarast, amely miatt meghidsult a dijtarifdjanak hatdrid6ben torténd feltdltése,
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meghirdetése (kozzététele). Tekintettel arra, hogy az Union Biztositd6 a Fellgyelet
2012. november 10-én kelt hatdrozataban elrendelt dijtarifa hirdetési kotelezettségét a kotelezd
gépjarm-felel8sségbiztositasrdl sz6l6 2009. évi LXII. torvény (Gfbt.) és a PSZAF rendelet egyértelm(
elGirdsainak figyelmen kiviil hagydsdval mulasztotta el, a biztositéval szemben 1.000.000 Ft
fogyasztovédelmi birsag kiszabdsara keriilt sor.

1.2.2 A jogszabdlyban meghatdrozott bonus-malus besoroldsi kategdridkon tul, tovdbbi fokozatok
megdllapitdsa

A Felligyelet 2013. I. negyedévben a dijtarifa hirdetések vizsgdlata sordn megallapitotta, hogy az
Union Biztositdn kivil ismételt hirdetésre felhivott tovabbi 8 biztosité a dijtarifa hirdetési
kotelezettségének eleget tett. A Felligyelet az Udjonnan kozzétett dijhirdetések vizsgdalatakor
ugyanakkor megallapitotta, hogy ezen Uj dijhirdetést megjelentet6 biztositok kozil hat olyan
gyakorlatot valdsitott meg, amelynek jogszabdlysért6 jellegére a Fellgyelet kordbban,
a 11/2012. szdmu Vezet6i korlevélben (Vezetdi korlevél) mar felhivta valamennyi biztosito figyelmét.

A dijtarifa hirdetés vizsgdlata soran megallapitasra kerilt ugyanis, hogy az Allianz Hungdria Biztositd
Zrt., a Generali-Providencia Biztosité Zrt., a K&H Biztosité Zrt., a KOBE K6zép-eurdpai Kolcsonos
Biztosito Egyesiilet, a Magyar Posta Biztosit6 Zrt. és a WABERER Hungaria Biztosité Zrt. dijhirdetése
ellentétes volt a vonatkozo jogszabalyi el6irdsokkal: a biztositdk dijtarifajukban az egyes bonus-malus
osztalyokhoz rendelt szorzékon tul, tovabbi, az egyéni karel6zményi adatokra alapuld kiegészitd
kedvezményeket hirdettek meg. Ezzel a bonus-malus rendszer jogszabalyi kereteit hagytak figyelmen
kiviil, amely szerint a biztositonak kizardlag a jogszabalyban megallapitott bonus-malus osztalyokhoz
rendelt szorzokkal kell kifejeznie, értékelnie az Uzembentartd egyéni kdarel6zményi adatait.
A nevezett biztositokat a Felligyelet a jogsérté magatartas tovabbi folytatdsanak megtiltasa mellett
arra kotelezte, hogy 2013. januar 31. napjdig olyan kotelez6 gépjarmu-felelGsségbiztositdsi dijtarifat
hirdessenek meg, amely az egyedi szerz6désekkel kapcsolatban a kdrel6zményi adatokat kizardlag az
egyes bonus-malus osztalyokra vonatkozé dijszorzék alkalmazasaval értékeli.

A Generali-Providencia Biztosito Zrt. esetében a Felligyelet fogyasztoi megtévesztést is megallapitott
abban a vonatkozasban, hogy nem a jogszabalynak megfelel6en tajékoztatta a fogyasztdkat a bonus-
malus osztalyoknadl figyelembe veend6 karokrél, mert az ,,okozott” karok figyelembe vételére utalt a
dijtarifa, holott az el6irdsok szerint az okozott kar utdni elsé kifizetés id6pontja ad lehetGséget a
bonus-malus osztaly mdédositasara. A Fellgyelet hatdrozatdban az Ujrahirdetés elGirasaval ennek
pontositasara is kotelezte a Biztositot.

1.2.3 Atisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmdnak megsértése

A Groupama Biztositd esetében a fogyasztok megtévesztése amiatt volt megallapithato, mert a
Biztositd az ugynevezett ,,hagyomanyos szerz6dések” vonatkozdsaban eltéré dijak alkalmazasat irta
el6, azonban a dijtarifa nem hatarozta korultekintGen azt, hogy mely vagy mely médon megkotott
szerz6déseket kell ,hagyomanyosnak” tekinteni. Az Aegon Biztositd esetében a fogyasztdk
megtévesztését két korlilményre alapozva allapitotta meg a Fellgyelet. A Biztositd egyrészt
,egylttkotési” kedvezményt hirdetett meg, amely félrevezetd, hiszen a fogyasztok kizdrdlag ajanlatot
tehetnek a kgfb szerz6déssel egyiitt megkotni szandékozott biztositdsi szerzddés (pl. casco)
megkotésére. A megtévesztés abban all, hogy a Biztosité az alkalmazott széfordulattal azt sugallja,
hogy a fogyasztd ajanlata alapjan a kedvezményre jogositd szerz6dés automatikusan létrejon,
azonban az ajanlata alapjan a Biztositd kockazat-elbiralast kell végezzen, egyuttal nem 3all fenn
szerz6déskotési kotelezettsége sem. Tovabbd a Felligyelet feltarta azt is, hogy a Biztositd a dijtarifa
egyik tabldjaban a ,Partner” és ,Extra partner” kedvezményt a szoveges leirdstdl eltéréen jelenitette
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meg, igy a fogyaszték nem egyértelml — hanem félreérthetd — tdjékoztatdst kaptak e kedvezmények
igénybevételi feltételeirdl.

Mindezekre figyelemmel a Felligyelet a Groupama Biztositot és az Aegon Biztositot az egyértelm
tdjékoztatds biztositdsa érdekében Uj dijtarifa meghirdetésére kotelezte, legkés6bb 2013. januar 31.

napjaig.
1.2.4  Fogyasztovédelmi célvizsgdlat keretében vizsgdlt dijtarifdk

A Fellgyelet az egységes, kovetkezetes — egyuttal a versenyegyenl@séget is biztosité — elbirdlas
érdekében megvizsgdlta azt, hogy a 2012. oktdber 30. napjan dijat hirdetd, de azéta uj dijhirdetést
még meg nem jelentet§ tovabbi biztositok hatdlyos dijhirdetése kifogasolhatd-e abbdl a
szempontbdl, hogy a jogszabdlyban rogzitett bonus-malus rendszert kiegészité korrekcids tényezéket
alkalmaznak az Gizembentartdk egyéni kdrel6zményi adatainak értékelésére.

Megallapitdst nyert, hogy a Genertel, az MKB, a Signal és az Uniqa Biztositok 2012. oktéber 30.
napjan kozzétett dijhirdetése az egyéni karel6zményi adatokra tekintettel tovabbi kiegészit6
korrekciés tényez6ket tartalmaz, amely miatt veliik szemben intézkedés sziikséges. A Felligyelet
kotelezte a Genertel, az MKB, a Signal és az Uniga Biztositdkat, hogy 2013. januar 31. napjdig olyan
kotelez6 gépjarmiu-felelGsségbiztositasi dijtarifat hirdessenek meg, amely az egyedi szerz6désekkel
kapcsolatban az egyéni karel6zményi adatokat kizarélag a jogszabalyban megallapitott bonus-malus
osztalyokra vonatkozé dijszorzék alkalmazdsdval értékeli, egyuttal az érintett biztositoknak
megtiltotta a bonus-malus rendszerre vonatkozd jogszabalyi elGirdasokba litk6z6 jogsérté magatartds
tovabbi folytatasat.
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2. A kérelemre és hivatalbdl indult vizsgalatokban
alkalmazott szankcidk

Az aldbbiakban mutatjuk be a kérelemre és a hivatalbél indult vizsgdlatok soran feltart
legjellemz6bb jogszabalysértéseket és a Feliigyelet altal szankcionalt intézményekre kiszabott
birsagokrol sz616 6sszesitést.

A Feliigyelet a hatdskorébe tartozé ligyekben a kérelemre és a hivatalbdl lefolytatott vizsgalatok
eredményeként 2013 I. negyedévében 100 esetben szabott ki fogyasztovédelmi birsagot a pénziigyi
szervezetekkel szemben, dsszesen 20 850 000 Ft értékben. A fogyasztévédelmi jogsértések dontd
tobbsége a targynegyedévben is — a korabbi id6szakokhoz hasonléan — a panaszkezelés, illetve a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat kdrében kerilt megallapitasra.

A Fellgyelet altal 2013 I. negyedévében kiszabott birsagok szektoronkénti megoszIldsat az alabbi
tablazat 6sszesiti:

13. tablazat A Feliigyelet dltal 2013 I. negyedévében kiszabott birsdgok szektoronkénti megoszldsa

2013. I. negyedév
Erintett szektor Birsaghatarozatok szama Birsag dsszege
darab Ft

Pénzpiac 66 14 650 000
Biztositasi piac 32 5850 000
Pénztari piac 0 0
Tokepiac 2 350 000
Osszesen 100 20 850 000

A fogyasztévédelmi birsaghatarozatok szektoronkénti darabszama a pénzpiaci és biztositasi szektor
tekintetében jol tikrozi a beérkezé fogyasztéi beadvanytipusok megoszlasat, melyek kozil elsé
helyen a pénzpiaci, mig masodik helyen a biztositasi teriilet érintett. Ugyanakkor a pénztari és a
t6kepiaci terllet vonatkozdsdban mar nem huzhatd ilyen parhuzam, mivel a pénztdri szektort ugyan
tobb kifogdssal illeték a fogyasztdk, azonban jogsértés a kisebb érintettségli t6kepiaci szektor
teriiletén kerlt feltarasra.
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2013. I. negyedév legjellemzébb jogszabdlysértéseinek megoszldsdat — szektoridlis bontdsban — az
aldbbi tablazat szemlélteti:

14. tablazat 2013. I. negyedév legjellemz6bb jogszabdlysértéseinek megoszldsa — szektoridlis bontdsban

panaszkezelés

pénzigyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség
megsértése

szerz6dés eredeti példanya dtadasanak elmulasztasa 2

KHR-rel kapcsolatos tajékoztatasi kotelezettség megsértése 1

panaszkezelés

a karnyilvantartd szerv felé fennallé értesitési kotelezettség
megsértése

torlési értesit6 (kgfb) megkildésével kapcsolatos jogsértés

panaszkezelés
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A 2013. I. negyedévben dsszességében a legnagyobb Gsszegli birsdggal szankciondlt intézmények
szektoronkénti megoszlasat az aldbbi tablazat mutatja be:

15. tablazat A 2013. |. negyedévben ésszességében a legnagyobb &sszegli birsdggal szankciondlt
intézmények szektoronkénti megoszldsa

Pannoninvest Libra Pénzligyi Zrt. 2 000 000

AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 1350 000

Raiffeisen Bank Zrt. 1100 000

UNION Vienna Insurance Group Zrt. 1 000 000
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3. A Pénziigyi Békélteto Testiilettel vald egyilittmiikodésbol
szarmazod hatarozatok

A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet (a tovabbiakban: Testllet) a fogyasztdk és a pénziigyi szervezetek
kozott fennallo szerz6désbdl eredd jogvitak kezelésével kapcsolatosan birdsagon kiviili, alternativ
vitarendezési forumként mikoédik 2011. julius 1. napjatdl. A Testillet partatlan mikodésével, a
fogyasztok részérél megfogalmazott polgari jogi igények mihamarabbi kivizsgalasaval, tisztdzasaval
szolgdlja a fogyasztdokat. A Testiilet eljardsdt a pénzigyi szolgdltatast igénybe vevd fogyasztd
kezdeményezheti, a pénziigyi szervezettel szembeni polgari jogi igényének rendezése érdekében.
A Testllet eljarasa ingyenes, eljarasi dij, illeték nem terheli a fogyasztot.

A Testllet a vitarendezést elsGsorban a felek kozti egyezség létrehozasat kisérli meg, ennek
eredménytelensége esetén az ligyben dontést hoz a fogyasztdi jogok érvényesitésének biztositasa
érdekében. M(ikodése egyszer, gyors, hatékony és koltségkiméld, hiszen relative révid idén beliil
hoz dontést. A Testllet csak abban az esetben tud eljarni, ha a fogyaszté a Testilethez intézett
kérelmét megel6z6en megkisérli lgyét kozvetlenil a szolgdltatéval rendezni. A Testllet eljarasa
irasbeli fogyasztoi kérelemre indul.

A pénzigyi fogyasztdi jogvita rendezésére irdanyuld eljards soran a pénzligyi szervezetet
egylttm(ikodési kotelezettség terheli. Ez a kotelezettség az eljards soran a Testilet altal kért
dokumentumok csatolasat, a meghallgatason vald részvételt, azaz a Testilet altal elvart magatartds
tanusitdsat foglalja magaban. Ennek megfelelGen a pénzligyi szervezet nem tagadhatja meg az eljaras
soran az egylttmikodést, a Testilet felszdlitdsa szerinti nyilatkozatokat meg kell tennie, a
meghallgatason meg kell jelennie. Amennyiben a pénzligyi szervezet megsérti egylttm(ikodési
kotelezettségét, jogszabalyi felhatalmazds alapjan a Felligyelet vele szemben fogyasztévédelmi
intézkedést alkalmazhat.

2013. I. negyedévben a Testllet kezdeményezésére a Fellgyeletnek — hivatalbdl inditott
fogyasztovédelmi eljards keretében — 4 alkalommal kellett fogyasztovédelmi intézkedést alkalmaznia,
melyek kapcsan Osszesen 3.500.000 Ft birsag kerilt kiszabdsra, mivel az érintett pénzlgyi
szervezetek a Testilet el6tt indult, pénzligyi fogyasztdi jogvita megoldasara iranyuld eljards soran
nem teljesitették egytttmikodési kotelezettségiiket.

A Testllet jelzése alapjan a Felligyelet hivatalbdl fogyasztovédelmi eljarast folytatott le a
PANNONINVEST LIBRA Pénziigyi Szolgaltatd Zrt.-vel szemben és a pénzligyi szervezettel szemben a
jogsértés sulyaval aranyosnak itélt, 2.000.000 Ft 6sszegli birsag kiszabdsara kerilt sor. A birsag
O0sszegének meghatdrozasanal a Felligyelet kilonos figyelemmel volt arra, hogy a Testiilet el6tt folyo
egyazon eljardsban a pénziigyi szervezet immaron madsodik alkalommal sértette meg a pénzigyi
fogyasztdi jogvitdval kapcsolatos egylttmikodési kotelezettségét. A Felligyelet ugyanis korabban
mar dontott arrdl, hogy a pénzigyi szervezet megsértette a Testllettel valdé egylttm(ikodési
kotelezettségét, amikor is a pénzligyi szervezet az eljdrasban késedelmesen kiildott a Testilet
felhivdsara valasziratot, amiért a Felligyelet 500.000 Ft birsagot szabott ki a pénziigyi szervezettel
szemben. A Felligyelet a Testiilet 2013. I. negyedévben tett jelzésére indult Ujabb fogyasztovédelmi
eljarasban megallapitotta azt, hogy a pénziigyi szervezet a Testiilet el6tt folyé ugyanezen békéltetési
eljarasban — a késedelmes valaszirat kiildésen tul —, a Testlilet altal kitliz6tt meghallgatason sem
képviseltette magdt. A jogsértés sulydt mutatja, hogy a békéltetési eljards érdemi
lefolytathatdsaganak a pénzlgyi szervezet altali akadalyozasa miatt a kérelmezdk visszavontak a
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Testllet el6tti eljarasra vonatkozd kérelmiket, hogy lehet6vé vdljon az, hogy Ujabb kérelmiikre
megkisérelhets legyen a békéltetési eljaras ismételt lefolytatasa.

A targyidGszakban a Somogy Broker Biztositasi Alkusz Kft.-vel szemben is fogyasztovédelmi eljarast
folytatott le a Felligyelet, mivel a pénzligyi szervezet a testileti felszélitasra késedelmesen kiildott
valasziratot és nem teljes korlden nyilatkozott a Testiilet értesitésében foglaltakra, illetve nem
csatolta a vélasziratdhoz az értesitésben megjeldlt 6sszes iratot, valamint a 2013. januar 23. napjara
kit(izott meghallgatason nem képviseltette magat. A pénziigyi szervezet a késedelmesen kildott
valasziratdban a Testlletet arra kérte, hogy a valaszanak elfogaddsaval a meghallgatas megtartdsatol
tekintsen el. A fentiek alapjan megadllapitasra keriilt, hogy a pénziigyi szervezet megsértette a
Testllettel valé egyuttmikodési kotelezettségét, amely miatt a Felligyelet megtiltotta a jogsérté
magatartds tovabbi folytatasat, és 500.000 Ft 6sszeg( birsag kiszabasardl rendelkezett.

A Testlilet megkeresésére a Zalabest Kft.-vel szemben meginditott fogyasztévédelmi eljaras soran
megdllapitast nyert, hogy a pénzlgyi szervezet a testileti felszdlitdsra késedelmesen kiildott
valasziratot a Testllet értesitésében foglaltakra, valamint a 2013. februar 21. napjara kit{zott
meghallgatason nem képviseltette magat. Tekintettel arra, hogy a pénzligyi szervezet a Testllet elGtti
eljarasban nem tett eleget egylttm(ikodési kotelezettségének, a Felligyelet megtiltotta a jogsérté
magatartds tovabbi folytatasat, és a jogsértés sulyaval aranyosnak itélt, 500.000 Ft 6sszegli birsag
kiszabdsa mellett dontott. A birsag 6sszegének meghatarozasanal a Fellgyelet figyelemmel volt arra
is, hogy a pénzligyi szervezet a 8 napos valaszadasi hataridé6t jelentdsen tullépte, ugyanis a testileti
értesités kézhezvételét kovetd 36. napon keltezte a valasziratat, amely csak a meghallgatdst kéveté
6. napon érkezett a Testlilethez. Az eljaras soran megallapithatdé volt az is, hogy a pénziigyi fogyasztdi
jogvita lefolytatasat kezdeményezd kérelmezd a békéltetési eljarasban egyezséget kotott a pénzigyi
szervezet megbizdjaval. Ugyanakkor a békéltetési eljards lefolytatdsat kezdeményezd kérelmezé és a
madsik pénzlgyi intézmény kozotti egyezség nem érinti a pénzlgyi szervezet egyltttmikodési
kotelezettségét, amely alapjan a pénziigyi szervezetnek a Testlilet felszdlitasara a jogszabdlyban
meghatdarozott hatdrid6ben valaszt kell adnia és a kitlizott meghallgatdson meg kell jelennie.

A targynegyedév végén a Fellgyelet a Dijbeszed6 Faktorhaz Nyrt.-vel szemben folytatott le
hivatalbdli eljardst, mivel a pénziligyi szervezet a testiileti felszdlitasra késedelmesen kiildott
valasziratot a Testililet értesitésében foglaltakra, valamint a 2013. marcius 21. napjara kitlizott
meghallgatason nem képviseltette magat. A vizsgdlat soran megdllapitasra kerilt, hogy a pénziigyi
szervezet a Testilet eljardsdban megsértette egylttm(ikodési kotelezettségét, ezért a Felligyelet a
jogsért6 magatartas tovabbi folytatdsdnak megtiltdsa mellett 500.000 Ft Osszegl birsag
megfizetésére kotelezte. A Felligyelet a birsag 6sszegének meghatarozasanal figyelembe vette azt a
kortlményt is, hogy a Testllet felszdlitotta a pénzigyi szervezetet, hogy az értesités kézbesitésétdl
szamitott nyolc napon belil tegyen irasbeli nyilatkozatot, azonban a pénzligyi szervezet az elGirt 8
napos valaszadasi hatdrid6t tullépte, ugyanis a testiileti értesités kézhezvételét kévet6 10. napon
keltezte a valasziratat, amelyet csak a kézhezvételtsl szamitott 13. napon adott postara.

A Fellgyelet az e témakorben kiszabott birsagok Osszegének megallapitasa soran azt mérlegelte,
hogy a pénziigyi szolgdltatasok teriletét érinté békéltetési rendszer hatékony miikodését korlatozza
az a magatartds, amikor a pénziligyi szervezet elmulasztja a Testilettel vald egylttm(ikodését, és a
kozolt felszélitasban foglaltaknak nem tesz eleget. Az eredményes eljarast akadalyozza, illetve
ellehetetleniti, ha a pénziigyi szervezet nem tesz az eljards soran nyilatkozatot, illet6leg a Testiilet
altal folytatott meghallgatason nem jelenik meg, mert a meghallgatason kertilhet sor a fogyasztd és a
pénziigyi szervezet koOzotti vitds kérdések tisztdzasara, illetbleg egy lehetséges egyezség
megkisérlésére.
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4. Pénziigyi Tanacsado Irodahalozat és az Irodak altal kezelt
megkeresések

A Felligyelet a fogyasztok tdjékozottsdganak, ismereteinek és pénziigyi tudatossaganak nodvelése
érdekében 2011-ben orszagos lefedettségli pénziigyi tanacsadd irodahalézatot hozott létre. A
pénziigyi tanacsaddk 2011. aprilis elejét6l kezd6dben eleinte 8 helyszinen, majd egy év elteltével mar
11 megyeszékhelyen (Békéscsaban, Debrecenben, Egerben, Gyérott, Miskolcon, Nyiregyhazan,
Pécsett, Székesfehérvarott, Szegeden, Szombathelyen és Zalaegerszegen) fejtik ki tevékenységiiket.
Ezzel a Budapesten m(ikods Felligyelet és Pénzligyi Békéltetd Testlilet mellett a pénzigyi
fogyasztovédelem orszagosan és kénnyebben elérhetévé valt a fogyasztdk szamdra. Az ingyenesen
igénybe vehetd informacids irodahaldzat a pénzigyi tajékozddas helyi kdzpontjaként a Fellgyelet
budapesti Ggyfélszolgalatanak mintajara mikodik.

Az iroddk informdcids visszacsatolast is biztositanak, és igy a Felligyelet ismeretet szerez az orszag
kiilonboz6é régidiban jelentkez6 fogyasztdi problémakrdl, és azokban az Ugyekben, melyekben
hatdskorrel bir, kdzvetlenll vizsgalatot tud inditani és intézkedést hozhat. Az irodak ,el6szlrg”
funkciét is elldtnak, melynek eredményként a fogyasztéi panaszok a megfelel6 forum
(a pénzlgyi szolgaltatd, a Fellgyelet, a Pénziigyi Békéltet6 Testllet, a birdsag) elé kerilnek,
megkimélve a fogyasztét a felesleges tobbkords Ggyintézéstdl.

Az irodak 2013. janudr és aprilis hé kéz6tt a pénziigyi fogyasztévédelmi jogszabalyok megsértése

esetén intézkedd Feliigyelethez 31 esetben, illetve a szerz6déses jogvita esetén illetékes Pénziigyi
Békéltetd Testiilethez 101 alkalommal iranyitottak tovabb a fogyasztokat.
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