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A Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyeletérél szélé6 2010. évi CLVII. térvény (a
tovabbiakban: Psztv.) rendelkezéseinek megfeleléen a Pénzlgyi Békéltetd Testulet (a
tovabbiakban: PBT) 2011. julius 1-jétél kezdte meg mikodéseét. A jogalkotoi szandék szerint
a PBT feladta a fogyasztok és a pénzlgyi szervezetek kozott a nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatban létrejott szerz6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos vitas ugyek
birésagi eljarason kivuli rendezése, melynek korében a PBT egyezseg létrehozasat kiseérli
meg, ennek eredménytelensége esetén az ugyben dontést hoz a fogyasztdi jogok
egyszerd, gyors, hatékony és koltségkimél6 érvényesitésének biztositasa érdekében.

Az eltelt két eév alatt — a jogalkotéi szandéknak megfeleléen — a PBT a pénzugyi fogyasztoi
jogvitak teruletén mind a fogyasztok, mind a pénzugyi szervezetek szamara a polgari peres
eljaras valddi alternativajava valt. A gyors, hatékony és ingyenes eljaras folytan egyre tobb
fogyasztd fordul a PBT-hez pénzigyi fogyasztdi jogvitajanak rendezése érdekében. Az
ugyszam dinamikus novekedése a PBT iranti jelentds tarsadalmi bizalmat mutatja, amelyet a
fogyasztok igényének megfeleld, a felek megallapodasan alapulé dontések egyre novekvo
szama is visszaigazol. A PBT mikodésének els6 két évében dsszesen 1.908 Ugyben, azaz a
befogadott Ugyek 48%-aban a felek konszenzusan alapul6 dontés szuletett, amely tulnyomo
tobbségében a PBT altal jéovahagyott egyezség (1595 db), részben pedig az eljaras
folyomanyakeént bekovetkezd onkéntes szolgaltatoi teljesités formajaban valdsult meg.

Jelen Tajékoztatd a PBT megalakulasa ota eltelt két év fébb mikodésre vonatkozdé
szamadataiba nyujt betekintést.
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A Pénzugyi Békéltet6 Testulet a vizsgalt két évben 6.590 darab, fogyasztdi jogvita
rendezésére iranyulo kérelmet dolgozott fel. A kérelmek 91%-at lezartak az eljaré tanacsok,
mig 588 ugy folyamatban van.

Osszes iligyszam: 6590 100,00% Lezart ligyekbdl
Folyamatban: 588 8,92% Meghallgatassal Meghallgatas nélkil
Lezart 6002 91,08% 3260 100% 2742 100%

A Pénzugyi Békéltetd Testulet ezen tulmenden 4381 db adminisztrativ Ugyet is feldolgozott.
Ebbdl legnagyobb aranyt a kozzétételek jelentették (3310 db) de jelentés szamban
nyujtottunk tajékoztatast is a hozzank fordulé ugyfeleknek (886 db) a fennmaradd ugyek
(185 db) alavetésekkel és egyeb lUgyekkel kapcsolatos levelezést takarnak.
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A beérkez6 kérelmek heti darabszama jelentds heti ingadozasok mellett ugyan, de
folyamatosan novekedd utemet mutat, mely tukrozi, hogy egyre tobb ugyfél hasznalja ki az

alternativ vitarendezés ezen forumat.
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Beérkezo kérelmek hetenkénti bontasban
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Az alabbi oszlopdiagram jol szemlélteti, hogy az egyes évek azonos id6szakaiban miként

alakult a beérkez6 kérelmek szama. Jol lathato, hogy 2013 adatai jelentdsen meghaladjak
a megel6z6 évek szamait.

P Beérkez6 kérelmek hetenkénti bontasban
a2011, és 2013 évek azonos id6szakanak 6sszehasonlité adataival
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A heti ingadozasokat kisimitd negyedéves statisztika is azt mutatja, hogy a beérkezett
kérelmek szama novekvd Utemet mutat.

1200

Beérkez6 kérelmek negyedévenként
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Az alabbi diagram azt szemlélteti, hogy az eltelt két év soran nem valtozott jelentésen az
egyes szolgaltatastipusokkal kapcsolatban berkezett kérelmek aranya.
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Az adott honapban beérkezé ligyek aranya f6 szolgaltatotipusonként

(Az adatok az adott hénap szazalékos ardnyaban vannak meghatérozva)

2011.7 | 2011.8 | 2011.9 (2011.102011.11 |2011.12 | 2012.1 | 2012.2 | 2012.3 | 2012.4 | 2012.5 | 2012.6 | 2012.7 | 2012.8 | 2012.9 |2012.10|2012.11 /2012.12 | 2013.1 | 2013.2 | 2013.3 | 2013.4 | 2013.5 | 2013.6
= Biztosito 34% 35% 31% 28% 28% 31% 34% 24% 27% 28% 33% 33% 29% 34% 41% 32% 40% 31% 31% 30% 36% 36% 43% 36%
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A ndvekvd Ugyszamok egyenes kovetkezménye, hogy az egyezségek darabszama is novekedett.
Az egyezségek befogadott kérelImek szamahoz viszonyitott aranya alapvetéen valtozatlan (48%).

120 Erdemi hatarozattal elbiralt ligyek havi megoszlasa
{*Akimutatas a 2013. junius 30-ig elbiralt ligyeket tartalmazza)
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A mikodés els6 ket évében a Kkitizott meghallgatasok szama az uUgyszammal
parhuzamosan folyamatosan nétt, mikozben mindveégig 7 tanacs latta el a békéltetés
feladatait, igy az egy tanacsra jutd6 munkateher folyamatosan emelkedett.

vl

Meghallgatasok szama havi bontasban
300 - - . g2 - s Y v .
a 2011, és 2013 évek azonos id6szakanak osszehasonlito adataival
(A kimutatas magaban foglalja a 2013. junius 30. napjaig megtartott elsé és folytatdlagos meghallgatasokat.)
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Kérelmek teriileti megoszlasa

Orszagos
Megyék Kérelmek  Arany arany

Nincs megadva 6 0,09%
Bacs-Kiskun 23 3,58% 5,27%
o Veszprém Kulfold Nincs Bacs-Kiskun gir(atnya i;S ggizf :22?

olna ékés : :
Vas \ Zalla ‘/_me Baranya .., - .
A\ Békés Borsod-Abalj-Zemplén| 354  537% 6,91%
Szabolcs-Szatmar-Bereg Budapest 1996 30,29% 17,29%
Somogy Csongrad 228 3,46% 4,22%
Fejér 26 4,02% 4,26%
Ar- - (0) 0)
 Abadj-Zemplén GyF)r’quon Sopron 163 2,47% 4,47%
Hajdu-Bihar 26 4,02% 5,40%
Heves 160 2,43% 3,11%
Pest asz-Nagykun-Szolnok 17 2,63% 3,90%
es Komarom-Esztergom 191  2,90% 3,12%
Nograd 13 2,05% 2,04%
Pest 1105 16,77% 12,27%
omogy 15 2,38%  3,20%
Szabolcs-Szatmar-

Nograd Bereg 265 4,02% 5,59%
olna 8 1,29% 2,33%
Komarom-Esztergom Vas 86 1,31% 2,59%
Jasz-Nagykun-Szolnok eszprem 149 2,269 3,58%
Zala 140 2,12% 2,88%

Heves Hajdu-Bihar Kulfold 39 0,59%
4 ., P Osszesen 6590 100,00% 100,00%

Gyoér-Moson-Sopron Fejér Csongrad

o
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A beérkezett kérelmek 60%-a esetén indult eljaras. A kérelmek 40%-a esetén olyan
kéréssel fordultak a Pénzugyi Békeéltetd Testulet felé, melyben annak nem volt hataskore,
vagy a kérelem nem felelt meg a jogszabalyi kovetelményeknek.

Beérkezett ligyek, és azok feldolgozasanak statusza 6590 100,00%
Elutasitott kérelmek 2611 39,62%
Egyezséggel zarult Gigyek 1597, 24,23%
Kotelezést tartalmazd hatarozatok 42 0,64%
Ajanlasok 148 2,25%
Megsziintetetd hatarozattal zarult Gigyek 1248 18,94%
Visszavonta 142 2,15%
A felek eljarason kiviil megallapodtak 163 2,47%
Tajékoztatas kérés 51 0,77%
Folyamatban |évé eljarasok 588 8,92%

m Elutasitott kérelmek (2611 db)
m Egyezséggel zarult Ggyek (1597 db)
m Kotelezést tartalmazo hatarozatok (42 db)
m Ajanlasok (148 db)
m Megszlintetetd hatdrozattal zarult Gigyek (1248 db)
m Visszavonta (142 db)
A felek eljarason kiviil megallapodtak (163 db)
Tajékoztatas kérés (51 db)
Folyamatban lévé eljarasok (588 db)
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Az eljaréd tanacsok a lezart GUgyek 54%-ban tartottak meghallgatast. Szamos tugyben
tobb meghallgatasra is szukseég volt, hogy a kérdésben dontés szulethessen.

Meghallgatdssal zarult ligyek 3260
Meghallgatas tlizése nélkil elutasitott (be nem fogadott) kérelmek 2611
Meghallgatas kitlizése el6tt a felek eljarason kiviil megallapodtak 67
Meghallgatas kitlizése el6tt visszavont kérelmek 7
Meghallgatds nélkil, megsziintetd hatdrozattal lezart kérelmek 3
Tajékoztatas kérés 51
Meghallgatas nélkiil hozott Ajanlas 1
Meghallgatds nélkil kotott Egyezségek 2
Osszesen 6002

Meghallgatéssal zarult tigyek (3260 db)

®m Meghallgatas tlizése nélkil elutasitott (be nem
fogadott) kérelmek (2611 db)

B Meghallgatas kitlizése el6tt a felek eljarason
kivil megallapodtak (67 db)

B Meghallgatas kitlizése el6tt visszavont kérelmek
(7 db)

® Meghallgatas nélkil, megsziintet6 hatarozattal
lezart kérelmek (3 db)

m Tajékoztatas kérés (51 db)

Meghallgatas nélkul hozott Ajanlas (1 db)

Meghallgatdas nélkul kotott Egyezségek (2 db)
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A lezarasok jogcimeét vizsgalva megallapithatd, hogy legnagyobb szamban
egyezsegkotéssel zarult az eljaras, mely a Pénzugyi Békéltetd Testllet elsédleges

célja.

Egyezség 1597
Elutasito hatarozat 1248
Hidanypotlas utan elutasitva 1161
Nincs hataskor 911
Eljarasi akadaly 539
Visszavonta 142
Eljarason kivil megallapodtak 163
Ajanlas 148
Tajékoztatas kérés 51
Kbtelezés 42
Osszesen 6002

m Egyezség (1597 db)
® Elutasitd hatdrozat (1248 db)
® Hidnypdtlas utan elutasitva (1161 db)
® Nincs hataskor (911 db)
m Eljarasi akadaly (539 db)
m Visszavonta (142 db)
Eljarason kiviul megallapodtak (163 db)
Ajanlas (148 db)
Tajékoztatas kérés (51 db)
m Kotelezés (42 db)

B
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Az eljaré tanacsok 2742 kérelmet meghallgatas nélkul zartak le. Jol lathato, hogy
kiugré azon keérelmek szama, melyek hianyosan érkeztek a Pénzlugyi Békeéltetd
Testllethez, és a hianypétlasra torténd felhivasra mar nem kuldott visszajelzést a
kérelmezd. A Pénzugyi Beékéltetd Testulet akkor tud hatékony segitséget nyujtani a
jogvita lezarasaban, ha a kérelmez6k a jogszabalyokban el6irt informacidkat a

rendelkezesere bocsatjak' m Hidnypotlas elmulasztasa (1146 db)

m Nem fogyasztdi jogvita (555 db)

Hianypotlas elmulasztasa 1146
Nem fogyasztdi jogvita 555 m Nincs kivizsgalt panasz (337 db)
Nincs kivizsgalt panasz 337

- — gatp - m Kérelmezé nem fogyaszté (238 db)
Kérelmez6 nem fogyasztd 238
Per vagy itélet van a kérelem targydban 149 = Per vagy itélet van a kérelem

X P . . targyaban (149 db)
Kérelmezett nem pénziigyi szolgaltatd 118 Bl e e -
Eljarason kivil megallapodtak 67 szolgaltatd (118 db)
BiintetSeljaras van (volt) folyamatban 25 = Eljarason kivil megallapodtak (67 db)
K6zvetitdi eljaras van (volt) folyamatban 28 ® Biintetdeljaras van (volt) folyamatban
Visszavonta 7, (25 db)

KozvetitGi eljaras van (volt)

Elutasité hatdrozat folyamatban (28 db)

Ajanlas 1 m Viszavonta (7 db)
H[?r\ypotlals ut.::mlsem biralhato el az ligy 15 = Elutasit hatérozat (3 db)
Tajékoztatas kérés 51

Osszesen 2742

Hidnypdtlas utan sem birdlhaté el az

gy (15 db)
Tajékoztatas kérés (51 db)

Egyezség (2 db)

14
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Az eljar6 tanacsok munkajanak sikeressége els8sorban abbdol mérhetd, hogy a
meghallgatasok soran miként tudjak eldmozditani a felek kozotti egyezséget. Jol lathato,
hogy ez sikerrel jart, hiszen a meghallgatasra kerult ugyek kozel felében egyezseég
szuletett. Mas szemszogbdél az is megfigyelhetd, hogy a testllet partatlanul latja el
feladatat, hiszen a kérelmek 38%-a esetén azt allapitottak meg a tanacsok, hogy a
kérelem nem volt megalapozott, vagy egyéb okbol nem lehetséges az eljaras folytatasa.
Sikerként értékelhetd, hogy viszonylag kevés ugy esetén kellett ajanlast, vagy
kotelezést kibocsatani, hiszen amennyiben a meghallgatas soran egyértelmivé valt,
hogy a kérelmezd igénye részben vagy egészében jogos, akkor a felek tobbnyire
egyezségre jutottak, igy nem volt szukség elmarasztalé dontésre.

Egyezség 1595
Megszlintet6 hatarozat 1245
\Visszavonta 135
Ajanlas 147
Meghallgatdson kivil

megallapodtak 96
Kotelezés 42
Osszesen 3260

m Egyezség (1595 db)

B Megszlintetd hatarozat (1245 db)

w Visszavonta (135 db)

m Ajanlas (147 db)

m Meghallgatason kivil megallapodtak (96

db)
m Kotelezés (42 db)

B
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Az el6z6 gondolatmenetet folytatva; amennyiben a meghallgatasok eredményeit nem a
jogszabalyi besorolas szerint, hanem a tartalmi eredmény szerint csoportositjuk, ugy
meg egyeértelmibb, hogy jellemzé az, hogy a felek megallapodasra jutnak az eljard

tanacsok el6tt.

Kb6zbsen elfogadott eredmény (egyezségek, megallapodasok, visszavonasok)

1908

Pénzligyi szolgaltatéra hatranyos dontés (ajanlasok, kotelezések)

189

Megalapozatlan kérelem

877

Lehetetlen lefolytatni az eljarast (jellemzben szakértbi kérdésekben kellett volna donteni)

286

Osszesen

3260

m Kozosen elfogadott eredmény (1908 db)
m Pénzligyi szolgaltatéra hatranyos dontés (189
db)

Megalapozatlan kérelem (877 db)

m Lehetetlen lefolytatni az eljarast (286 db)

0
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A tanacsok statisztikai nyilvantartasa szerint a kdzosen elfogadott eredmények az alabbi
lezarasi jogcimek mellett jottek Iétre:

2000
K6zosen elfogadott eredmény
1800
1600 M D) pont - Szolgaltaté teljesitette a kérelemben
foglalt teljes igényt (25 db)
1400
1200
M B) pont - Megallapodtak és kdzosen kérték az
eljaras megsziintetését (89 db)
1000
800
I A) pont - Visszavonta (199 db)
600
400
M Egyezség (1595 db
e gyezség ( )
0
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A meghallgatas utan lezart 3260 kérelem megoszlasa szolgaltatétipusonként az alabbi:

900 r4 . z z y74 7 7 27 z
Erdemi hatarozatok megoszlasa f6bb szolgaltatotipusonként
800 (2013)
700
600
500
) 400
2
e
S 300
o
i
2 200
100
0 .
Bank Biztosito Pénzligyi vallalkozas Egyéb szolgaltatd
B Egyezség 805 499 250 41
B Megsziintet6 hatarozat 504 572 134 35
m Ajanlas 61 71 11 4
B Visszavonta 60 52 22 1
W Eljarason kivil megéllapodtak 31 56 5 4
m Kotelezés 12 29 0

0
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A két év soran legnagyobb aranyban a bankokkal kapcsolatban érkeztek kérelmek.

Pénzligyi Szolgaltato tipus Darab

Bank 3060
Biztositd 2150
Pénzligyi vallalkozas 930
Egyéb pénzligyi szervezet 367
Magannyugdijpénztar 0
Nem pénziigyi szervezet 83
Osszesen 6590

m Bank (3060 db)

H Biztosit6 (2150 db)

m Pénzugyi vallalkozas (930 db)

m Egyéb pénzligyi szervezet (367 db)
B Magannyugdijpénztar (0 db)

® Nem pénzigyi szervezet (83 db)
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A bankokkal, és egyeb pénzpiaci szolgaltatokkal kapcsolatos kérelmek kozel két-
harmada a hitelezéshez (devizahitelezés) kapcsolodott.

Hitel és pénzkolcson nyudjtas 2754
Nincs megadva 884
Pénzforgalmi szolgaltatds 279
Befektetési tevékenység 91
Pénztari termékek 81
Pénzlgyi lizing 71
Betétgydjtés 61
Egyéb pénziigyi tevékenység 207
Osszesen 4428

m Hitel és pénzkolcson nyujtas (2754 db)
m Nincs megadva (884 db)
m Pénzforgalmi szolgaltatas (279 db)
m Befektetési tevékenység (91 db)
® Pénztari termékek (81 db)
m Pénzigyi lizing (71 db)
Betétgy(ijtés (61 db)
Egyéb pénzigyi tevékenység (207 db)
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Biztositasok esetén jellemz6en nem-életbiztositasokkal, azon belll is
lakasbiztositasokkal kapcsolatban érkeztek kérelmek.

| = Eletbiztositas (474 db) m Nem-életbiztositas (1688 db) |

Nem-életbiztositasok

m T(z- és egyéb vagyoni karok
biztositasa (823 db)

B FelelGsségbiztositas (365 db)

Eletbiztositasok

m Befektetési egységekhez
kotott életbiztositas (328
db)

 Hagyomanyos m Casco biztositas (113 db)
életbiztositasok (125 db)

® Baleset és betegség biztositas
(101 db)

m Utas (szallitmany) biztositas
(68 db)

m Egyéb nem-élet biztositas
(218 db)

m Egyéb életbiztositas (14 db)

® Nyugdij, Egyéni és csoportos
(1 db)
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Eljaras csak akkor indithatd, ha a kérelem megfelel a jogszabalyi kovetelményeknek.
Ennek kdovetkeztében a kérelmek 55%-a esetén hianypadtlasra volt szikség, az alabbi

okok miatt:

A kérelmez6 nem nyilatkozott a jogvita kozvetlen megkisérlésérdl 801
A kélrelmez6 nem csatolta a pénzligyi szolgaltatoé felé benyujtott panaszt és annak elutasitasat 674
Kérelmet megalapozé bizonyitékok hianya 470
A kérelmez6 nem nyilatkozott arrdl, hogy az ligyben peres vagy kozvetit6i eljaras nem indult 543
A kélrelmez6 nem ismertette allaspontjat, az azt alatdmaszté tényeket és azok bizonyitékait 605
Dontési inditvany hianyzik 253
Egyéb hidnyossag 253
Osszesen: 3599

m A kérelmez6 nem nyilatkozott a jogvita kdzvetlen
megkisérlésérdl (801 db)

m A kélrelmez6 nem csatolta a pénziigyi szolgdltaté felé
benyujtott panaszt és annak elutasitasat (674 db)

m Kérelmet megalapozo bizonyitékok hianya (470 db)
m A kérelmez6 nem nyilatkozott arrdl, hogy az ligyben
peres vagy kozvetitdi eljaras nem indult (543 db)

m A kélrelmez6 nem ismertette allaspontjat, az azt
aldtamaszto tényeket és azok bizonyitékait (605 db)

m Dontési inditvany hianyzik (253 db)

Egyéb hidnyossag (253 db)
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A Pénzugyi Békéltetd Testllet a jogszabalyokban foglalt kotelezettségének
megfelel6éen hataron atnyul6 fogyasztéi jogvitakban is eljar.

Hataron atnyulé pénzugyi fogyasztoi jogvita az olyan jogvita, amelyben a
fogyaszto lakohelye (tartozkodasi helye), illetve a jogvitaban érintett pénzugyi
szolgaltaté székhelye (telephelye, letelepedési helye) az Eurépai Gazdasagi

Térségrél (EGT) szolé megallapodas két kulonb6z6 részes allamaban talalhato.

A dldi U U C DE PC preoq
bank befektetés biztositas
d kilfoldi kalfoldi | ..
) ., |Osszesen

o)l:c|ie (el fogyasztd szolgaltatd
ajanlas 2 2
egyezség 1 2
tajékoztatas 14 18
elutasitas 8 1 4 17
megszlintetés 1
0sszesen 11 1 18 40
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A hataron atnyulo pénziigyi fogyasztdi jogvitak
megoszlasa az eljaras eredménye szerint

tajékoztatas
18

elutasitas
17

ajanlas

egyezség

\Zmegszijntetés
1
.

24
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A hataron atnyulo pénziigyi fogyaszdi jogvitaval
érintett kiilfoldi allamok

Egyesiilt Kirdlysag
6

Ciprus
Esztorszag
1

Belgium
1

Ausztria
4

Franciaorszag
11

Norvégia
1

Hollandia
1

Svédorszag -

7 frorszag
Spanyolorszag Luxemburg 2

1 2
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