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Az el6adas célja

e A Feliigyelet fogyasztovédelmi eljarasai soran tapasztalt problémapontok
bemutatdsa
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Fogyasztovédelmi beadvanyok szamokban

2010 2011 2012. 04.23-an
Biztositdasok folyamatban l1évd
Elethiztositas beérkezett inditott | beérkezett | inditott 2011-es ligy
hagyomanyos életbiztositas 260 167 125 23 14
hitelfedezeti életbiztositas 117 87 77 2 4
hiteltdrlésztesi celu megtakaritasi
életbiztositas 1 14 15 2 2
unit-linked életbiztositas 299 234 208 74 19
Elethiztositds dsszesen 695 502 425 108 39
Nem-életbiztositas
Casco 187 108 11 29 8
felelasségbiztositas 85 26 52 0
egyéb vagyonbiztositas 125 67 61 1
lakasbiztositas/otthonbiztositas 628 308 396 36 14
KGFB 1309 875 267 210 25
balesethiztositds/betegséghiztositas 63 30 56 7 1
utazasi biztositas 28 11 24 3 0
Nem-élethiztositds dsszesen 2425 1425 1277 290 79
Osszesen 3120 1927 1702 398 118
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2011-ben kiadmanyozott, intézkedést tartalmazo hatarozatok

2010-ben indult | 2011-ben indult | ..
5 . Osszesen
2011-ben zarult | 2011-ben zarult
kotelezés 15 28 43
birsag és kotelezés 57 403 460
Osszesen 12 431




Alkuszokat érint6 fogyasztoi beadvanyok szamokban

Alkuszok 2010 2011
hagyomanyos 5 =
eletbiztositas
hitelfedezeti
K i o 2 0
eletbhiztositas
hiteltorlésztési
ceald megtakaritasi o 0
eletbiztositas
unit-linked 19 19
eletbhiztositas

T 2
casco

1 i)
feleldsséghiztositas
egyeb 3 3
vagyonbiztositas
lakdsbiztositas / 1 5
otthonbiztositas

43 21

KGFB
balesetbiztositas / o o
betegseghbiztositas

1 o
utazasi biztositas
Osszesen 80 49




- L Jellemzé fogyasztéi beadvanyok a Nem-életbiztositasi agon

belul

o Kotelezo gépjarmii-felel6sségbiztositas:
* afogyasztoi beadvanyok tobbsége ezt az agazatot érinti
* Vagyonbiztositas (casco, lakas biztositas):

* Jellemz6 probléma a dijindexdlo levél késedelmes kikiildése, a

tajékoztatas késedelme miatt a fogyaszté mar nem tudja évforduléra
felmondani a szerz6dését

e Karigények elbiralasa

PSZAF 6



Kotelez6 gépjarmu-felelosségbiztositas

* A kotelez6 gépjarmii-felel6sségbiztositast —miikodtetd  Biztositok

tobbségének atfogo vizsgalata megtortént, a kgfb-t érint6 egyedi fogyasztoi
észrevételekben megfogalmazott problémak az atfogd vizsgalatban
értékelésre kertiltek.

e A Kgfb-t érint6 jellemz6 egyedi fogyasztéi beadvanyok:

PSZAF

o Gfbt. 21. § (4), (5) szerinti értesitési kotelezettségek nem teljesitése
vagy késedelmes teljesitése (igazolhato mdd)

e Gfbt. 31. §-ban meghatarozott karrendezési hataridé be nem tartdsa
* Gfbt. 17. § (4): dijértesitd levél késedelmes kikiildése

* Felmondids nem érkezik meg hataridében a biztositohoz, vagy
megérkezik de nem kerl torlésre a szerzédés

e Kozponti Karnyilvantarté Rendszer miikodését érinté problémak
* Fentiekhez kapcsolddo tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
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tajékoztatas
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Jogszabalyi hattér: Gfbt. 6. § (6) bek., 21. § (4)-(5) bek.

A jogszabdly nem ad iranymutatast arra, hogy mit ért a kiildemények
,igazolhaté modon” torténé megkiildése alatt.

Feltigyelet 2011-ben allasfoglalast adott ki.

A biztositok gyakorlata eltéré az igazolhato modon torténd kikiildéssel
kapcsolatban. (Pl.: postakiildemények feladdjegyzéke, és a feladojegyzék
melléklete alapjan az allapithaté meg, hogy a Biztosité adott darabszamu
levélpostai kiildeményt, adott napon postdra adott, amely alapjan nem
azonosithato be a levél cimzettje.)

A biztositok a jogszabdlyban foglaltaknak minél inkabb megfelel6 gyakorlat
kialakitasa érdekében folyamatosan fejlesztik informatikai rendszertiket.

Rendszeres konzultacio a biztositok és a Feliigyelet kozott.

A Feltigyelet az altala egyszer mar elfogadott gyakorlatot (amennyiben azon
valtoztatds nem torténik) a tovabbi eljarasai soran is elfogadja.



Kozponti Karnyilvantartd Rendszer miikodését érinto
fogyasztoi beadvanyok

* Probléma: a megszlint szerzédés adatai helyteleniil keriilnek rogzitésre a
rendszerben.

* Fogyasztovédelmi aspektus: a rendszerben kezelt adatok a fogyasztok altal
nem hozzaférhetéek, télik fliggetlentil kertilnek rogzitésre.

e A fogyaszto csak az el6zménybiztositéjahoz tud fordulni a helyes adatok
rogzitése érdekében.

e Tovabbi probléma: késedelmesen torténik meg az adatok javitdsa, a
fogyasztdé helyes bonus besorolasanak megallapitdsa. Az adatok
atvezetéséig magasabb dijat fizet a fogyaszto.
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Alkuszokkal kapcsolatos fogyasztoi beadvanyok a kotelezo
gépjarmiu-felel6sségbiztositasokat érintéen

e Kgfb szerz6dés megkotése vagy felmondasa esetén irattovabbitas
elmaradasa: az Alkusz az ugyfél kgfb szerzédésének felmondasara iranyulo
nyilatkozatat nem tovabbitja a Biztositonak.

* Kgfb szerzédés atkotésekor az Alkusz dijkalkulatora a Biztosito altal
meghirdetett dijtarifatol eltér6 kalkulaciot készit.

e A fogyasztdi beadvanyok egy része csak a biztositot érint6 kifogast tartalmaz,
azonban a tényallas tisztazasa érdekében az Alkusz megkeresése is sziikséges.
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Karrendezési eljaras soran kozremikodoékkel kapcsolatban
felmeriilt probléma

e Karrendezési eljarasban kozremiikod6é tarsasagok a kozlekedési
balesetek sériiltjeit, a balesetet koveté6 néhany oran beliil felkeresik.

A karrendezé tarsasagok tigynokei a balesetet szenvedett allapotat
kihasznalva, megbizasi szerz6dés alairasara birjak ra.

Az a személy, aki pszichés vagy fizikai nyomadsgyakorlassal jelentdsen
korlatozza a fogyaszténak a szerzédéskotéssel kapcsolatos valasztdsi vagy
magatartasi szabadsagat és ezaltal a fogyasztot olyan dontésre készteti, amelyet
egyébként nem hozott volna meg, vagy erre alkalmas, az megsérti az Fttv.-ben
foglalt rendelkezéseket.
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Utasbiztositassal kapcsolatos problémak

e Utasbiztositasi szerzddések: olyan kikotéseket tartalmaznak, amelyek a
Biztositot az lgyfelekkel szemben egyoldaltan - és az tigyfelek szamara
hatranyosan - jogosithatjak fel a mentesit6 kikotések alkalmazasara, azaz a
helytallasi (kartéritési) kotelezettségének korlatozasara.

e A Biztositd teljesitési kotelezettségének kizdrdsa oOnmagaban a
bejelentési kotelezettség elmulasztasa miatt.

e A stirgés sziikség esetében igénybe venni kivant egészségligyi
szolgaltatast a Biztosito el6zetes engedélyhez koti.

e A bejelentési kotelezettség idGtartama sirgés sziikség esetében
indokolatlanul rovid.

e Utazasi irodaknal kotott utasbiztositasi szerzddések esetében kiemelten fontos
az ugyfelek tdjékoztatasa a szerzddés jellemzbirdl (pl.: ttlemondasi biztositas).
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1.
1. jelie

belul

* Szerzodéskotés elotti tajékoztatas soran felmeriil6 problémak

® d

biztositaskozvetitok nem latjak el megfelelé tajékoztatassal az

ugyfeleket, vagy nem hivjak fel figyelmiiket a szerz6désbol eredé
kotelezettségeikre. (szerzddési feltételekkel ellentétes ajanlat felvétele):

Nem hivjak fel az tgyfelek figyelmét a szerzddést terhel6 koltségek
meértékére.

Az ugyfelek egy része egyszeri dijfizetés mellett kivan szerzédést kotni,
azonban azt folyamatos dijfizetési gyakorisag mellett koti meg.

Szandéka ellenére ,beszélik rd” az tgyfelet folyamatos dijas, hosszu
lejarata  életbiztositdas megkotésére akkor, amikor a meglévo
életbiztositasi szerzédése, vagy a bankban nagyobb 0Osszegl
betétlekotése lejar.

A biztositaskozvetitok idos - 8o év feletti - emberekkel olyan
id6tartamu és olyan dijfizetési kotelezettségli életbiztositasi szerzodést
kotnek, amelyek esetében mar az ajanlat kitoltése el6tt egyértelmtien
megitélhet6, hogy a szerz6dés megkotése az ligyfélnek nem allhat
érdekében.
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* SzerzOodéskotés elotti tajékoztatas soran felmeriil6 problémak
megeldzése érdekében

e 1/2011. szamu altalanos fogyasztovédelmi ajanlas V. 4.pontja alapjan:

« Szolgdltatok dolgozzanak ki a szerzdédési feltételek legfontosabb
pénziigyi paramétereit és a szerzoédés lényeges elemeit tartalmazo
olyan kozérthetd, atlathato, lehetéleg egy oldalas 0Osszefoglalot,
kivonatot, amelybdl egyértelmiien kitlinnek a szerzédés legfontosabb
elemei, hangsulyozva a fogyasztdra harulo kotelezettségeket.

- Adjak at azt a szerz6déskotés elStt az tugyfélnek.
« A szerzédéses kivonat fogyasztovédelmi szempontjai

- Tajékozott fogyasztdi dontést segitse (a termékben rejlé kockazatok
és elonyok mérlegelését tegye lehet6vé, melyek a termékvalasztas
szempontjai)

- Figyelemfelhivasok a kotelezettségekre, koltségekre, kizarasokra

- Vilagos megfogalmazas, érthetd nyelvezet, atlathatosag (pl. abrak)
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e A

szerzO0dés létrejottérol torténd tajékoztatas soran felmeriil6
problémak

* A biztosité nem tudja igazolni a Bit. 167.§ (1) bekezdésében foglalt, az

életbiztositasi szerzodés létrejottérol szolo tajékoztatas tigyfél
részére tortént megkiildését/atadasat.

* Aszerzddés fennadllasa alatti tajékoztatas soran felmeriil6 problémak

A biztositdo vagy a biztositaskozvetit6 nem megfelelé tajékoztatassal
latjak el a szerzéddket a visszavasarlasi 6sszegre vonatkozoan és emiatt
hozzadk meg visszavasarlasra vonatkozo tigyeleti dontéstiket a szerzédék (a
visszavasarlasi Osszeg a tdjékoztatasban kozolt oOsszegnél lényegesen

kevesebb).

Az tgyfelek a szerzodések visszavasarlasanal altalaban nem szamolnak az
esetlegesen fennallo adévonzattal.

o Az ugyfél életbiztositasi szerzédésérdl kimutatast kér, de ezt a biztosito

nem kiildi meg részére, vagy az nem felel meg a 33/2002. PM Rendelet
el6irdsainak (A Biztositok jellemzden csak a befektetési egységek aktualis
értékérdl adnak tajékoztatast).
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A Feluigyelet fogyasztovédelmi eljarasokkal kapcsolatos
javaslatai

e A Biztosito a Feliigyelet altal feltett és az Ugyfél beadvanyaban megfogalmazott
valamennyi kérdésre részletes valaszt adjon.

* A Biztosit6 valaszat hataridében tegye meg, amennyiben ez nem lehetséges, ugy
id6ben jelezze, és kérje a hataridé meghosszabbitasat.

* A Biztositd allitasait minden esetben kell6 médon tdmassza ald, dokumentalja.

* A Biztosito a telefonbeszélgetések hanganyagat WAV vagy MP3 formatumban
kiildje meg, amelyhez mellékelje a telefonbeszélgetésrél készitett leiratot is.

e Amennyiben a Biztositdo fliggé ugynoke mar nem dolgozik az adott
intézménynél, a Biztositdé adja meg a fliggd ugynokének utolsé ismert
elérhet6ségét (cim, telefonszam).
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Koszonom megtisztel6
figyelmuket!
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