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Statisztikai osszefoglalo
a 2011. I11. negyedévben a Feliigyelethez benyujtott fogyasztoi beadvanyok
alakulasarol

A 2011. Ill. negyedéves adatokat tartalmazé statisztikai Osszefoglald feloleli egyrészt a
Feliigyelethez érkezett fogyasztoéi beadvanyokat, melyeket a Feliigyelet hatosagi eljarasban
vizsgal meg, mésrészt tartalmazza az Ugyfélszolgalathoz érkezett és kdzvetleniil megvalaszolt
megkereséseket. A targynegyedévben mind a Feliigyelethez érkezett fogyasztoi beadvanyok
szama, mind az tigyfélszolgalati megkeresések szama is jelentdsen emelkedett; 6sszességében
véve igen nagymértéki, 73,6 %-0S ndvekedés mutathato ki.

Fogyaszt6i beadvanyok azok a jogszabalyban meghatarozott tartalmi és formai
szempontoknak megfelelé beadvanyok, amelyeket a Feliigyelet hatosagi fogyasztovédelmi
eljaras keretében vizsgal, és amely révén ellendrzi, hogy az agazati jogszabalyokban
meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezéseknek megfelel-e a beadvannyal érintett
pénziigyi szervezet tevékenysége. A  Feliigyelet Ugyfélszolgalata kezeli azon
megkereséseket, amelyek nem vizsgalhatok hatdsagi eljaras keretében, valamint azokat,
amelyek célja altalanos tajékozodas, informaciokérés a Feliigyelettol.

1. A fogyasztoi beadvanyok alakulasa

A Feliigyelethez érkezett beadvanyok alakulasa - negyedéves
bontasban (db)

W Pénzpiaci beadvanyok B Tokepiaci beadvanyok [ Biztositasi beadvanyok

B Pénztir beadvinyok M Be nem soroit (gyek

A negyedéves bontdsban részletezett szamadatok a mellékletben talalhato 1. sz. tablazatban
tekinthetéek meg.



2011 III. negyedévében a Feliigyelethez Gsszesen 3 811 fogyasztéi beadvany érkezett,
mely az el6z6 negyedévi értéknek mintegy a két és félszerese, az el6z6 év azonos
idészakaban regisztralt adatnal pedig 63,6 %-kal tobb.

A korabbi idészakok esetében tapasztalt egyre csokkend tendencia utan a targynegyedévben
jelentds novekedés figyelheté meg, mely elsdsorban a magannyugdijpénztari beadvanyszam
megsokszorozodasanak tudhaté be. Mig az alabbi tablazatban szemléltetett két,
targynegyedévet megel6z6 iddszak esetében a pénzpiaci szektorra érkezett beadvanyok szama
volt a legjelentdsebb tétel, addig a jelen negyedév adatai szerint a pénztari szektor all az elsé

helyen.

2011 I11. negyedévére vonatkozdan a fogyasztdi beadvanyok megoszlasat — dsszehasonlitva
az el6z6 negyedév ¢€s az el6zo év hasonlo iddszakanak adataival — az alabbi tablazat foglalja
0ssze:

2010. III. negyedév | 2011. IL negyedév | 2011. IIL negyedév 22;:'1_13'_ :2'_/ 22‘:)1116_111111'_““‘2_/
Szektor
darab | megoszlas | darab | megoszlas| darab | megoszlas % %

Pénzpiaci 1395 59,9% 897 61,8% 1092 28,7% 121,7% 78,3%
Toékepiaci 22 0,9% 19 1,3% 22 0,6% 115,8% 100,0%

Biztositasi 782 33,6% 415 28,6% 425 11,2% 102,4% 54,3%
Pénztari 53 2,3% 73 5,0% 2234 58,6% 3060,3% 4215,1%

Be nem sorolt iligyek 77 3,3% 48 3,3% 38 0,9% 79,2% 49,4%
Osszesen 2329 100,0% 1452 100,0% 3811 100,0% 262,5% 163,6%

A Feliigyelethez érkezett beadvanyok szektoralis bontasban -
2011. Ill. negyedév
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2. Pénz- és tékepiaci beadvanyok

2.1 Pénz- és tokepiaci beadvanyok alakulasa intézménytipusonként

negyedév

Befektetési

vallalkozas
Takarékszovetkezet +

3,1%

Pénzigyivallalkozas
23,6%

A Feliigyelethez érkezett, pénz- és tokepiaci szektort érintd
beadvanyokintézménytipusonkéntibontasban - 2011. lIl.

Egyeéb pénz- és
tokepiaci

/ 0,5%
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3,1%

Bank
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A targynegyedévben a pénz- és tOkepiaci szektort tekintve a befektetési vallalkozasok
kivételével minden intézménycsoport statisztikaja csokkenést vagy stagnalast mutat 2010
azonos id6szakahoz képest. A legtobb bejelentés (69,7 %) tovabbra is a bankokkal
kapcsolatban érkezett, de figyelemre méltd, hogy ismét a pénziigyi vallalkozasokra esett a
bejelentések kozel negyede (23,6 %). A nem feliigyelt intézmények kozé tartozd fogyasztoi
csoportszervezo tarsasagokkal szembeni bejelentések a vizsgalt idOszakban az egyéb
kategéria mintegy 53 %-at tették ki; azonban ez a 18 db beadvany az el6z0 negyedévben

regisztralt beadvanyszamnal (30 db) kevesebb.

, , - : .y | 2011.IIL né./ | 2011. IIL. né./
Int ézm eny_ 2010. III. negyedév | 2011. II. negyedév | 2011. III. negyedév 2011, IL né. 2010. III. né.
ti p us darab | megoszlas | darab |megoszlas| darab | megoszlas % %

Bank 1041 73,5% 660 72,1% 776 69,7% 117,6% 74,5%
Pénziigyi vallalkozas 261 18,4% 162 17,7% 263 23,6% 162,3% 100,8%
Takarékszovetkezet 41 2,9% 28 3,1% 35 3,1% 125,0% 85,4%

Befektetési vallalkozas 5 0,4% 7 0,8% 6 0,5% 85,7% 120,0%
Egyéb pénz- és o o o o o
tkepiaci beadvanyok 69 4,8% 59 6,3% 34 3,1% 57,6% 49,3%
e et
Benz- ¢s tokepiaci 1417 | 100,0% | 916 | 100,0% | 1114 | 100,0% 121,6% 78,6%
szektor dsszesen




oOsszesen

2.2  Pénz- és tOkepiaci szektort érintd beadvanyok szolgaltatasi 4gankénti megoszlasa
. . .| 2011.II1. né./ | 2011. III. né./
SZOIgéI ta téstipus 2010. III. negyedév | 2011. II. negyedév | 2011. III. negyedév 2011, IL né. 2010. IIL né.
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Hitelezés Gsszesen 959 67,6% 582 63,6% 751 67,3% 129,0% 78,3%
. aruhitel 19 1,3% 19 2,1% 15 1,3% 78,9% 78,9%
ebbol:
folyoszamlahitel 16 1,1% 6 0,7% 15 1,3% 250,0% 93,8%
gépjarmiihitel 147 10,4% 82 9,0% 118 10,6% 143,9% 80,3%
hitelkartya 77 5,4% 41 4,5% 44 3,9% 107,3% 57,1%
jelzalog alapti | yoyiza | 111 7,8% 67 7,3% 98 8,8% 146,3% 88,3%
szabad
fe'ha;izt:‘l"as“ forint | 72 5,1% 37 4,0% 31 2,8% 83,8% 43,1%
deviza | 84 5,9% 65 7,1% 101 9,1% 155,4% 120,2%
lakashitel
forint | 84 5,9% 65 7,1% 67 6,0% 103,1% 79,8%
L] deviza [ 38 2,7% 27 2,9% 54 4,8% 200,0% 142,1%
kélcson forint | 83 5,9% 50 5,5% 60 5,4% 120,0% 72,3%
egyéb hitel
(kézizalog hitel, 228 16,1% 123 13,4% 148 13,3% 120,3% 64,9%
gyorshitel)
Lizing 36 2,5% 53 5,8% 56 5,0% 105,7% 155,6%
Foly6szamla vezetés 95 6,7% 65 7,1% 60 5,4% 92,3% 63,2%
Betét konstrukcidk 27 1,9% 20 2,2% 6 0,5% 30,0% 22,2%
Bankkartya miiveletek 53 3,7% 25 2,7% 34 3,1% 136,0% 64,2%
b atutalas 27 1,9% 24 2,6% 13 1,2% 54,2% 48,1%
enz-
forgalom beszedés 4 0,3% 9 1,0% 2 0,2% 22,2% 50,0%
dsszesen .
egyéb 14 1,0% 2 0,2% 5 0,4% 250,0% 35,7%
Befektetési szolgaltatas 51 3,6% 29 3,2% 47 4,2% 162,1% 92,2%
egyéb 106 7,6% 77 8,3% 122 11,1% 158,4% 115,1%
" Egyeb fogyasztoi
OSSzEsey csoportszervezés 45 3,2% 30 3,3% 18 1,6% 60,0% 40,0%
(nem pénziigyi szolg.)
Benzs es tokeplackszekton 1417 | 100,0% 916 | 100,0% | 1114 | 100,0% 121,6% 78,6%




2011. III. negyedévben a pénz- és tokepiaci beadvanyok tobb mint kétharmada (67,3 %) —
a korabbi negyedévekhez hasonloan — a hitelezéssel volt kapcsolatos. Az el6z6 negyedévhez
viszonyitva az Osszesitett beadvanyszam 21,6 %-os emelkedést mutat, azonban a bazisév
azonos 1ddszaki adataindl még mindig kedvezdbb érték (21,4 %-os csokkenés) figyelhetd
meg.

A jelentdsebb részaranyt képviseld szolgaltatastipusok koziil az atlagot meghalado
mértékben nott a gépjarmuihitelekkel, a deviza alapt ingatlanfedezetes szabad felhasznalast és
lakashitelekkel, személyi kolcsondkkel kapcsolatos beadvanyok szama a negyedév soran az
¢v masodik negyedévéhez viszonyitva.

Beadvanyok fobb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2011. lll. negyedév

180
160
140
120

beadvanyszam (db)
(<=}
o

hiteltipus

A hitelezésen kiviili szolgaltatastipusokat elemezve kiemelendd, hogy a befektetési
szolgaltatdsokkal kapcsolatos beadvanyok szama mintegy kétharmadaval volt magasabb az
el6z6 negyedévi értéknél, mig a betét konstrukcidkkal kapcsolatos bejelentések szama kozel
otodére esett vissza.



2.3  Pénz- és tokepiaci szektort érintd beadvanyok megoszlasa a beadvanyok tipusa szerint

Az el6z0 negyedévhez hasonldan leginkdbb az elszdmolas, megbizas teljesitésével, a
szolgaltatas mindségével, az egyéb lgyviteli hibakkal, valamint a tajékoztatasi
hianyossagokkal — melyek egyiittesen az Ossz-beadvanyszam 62,1 %-at teszik ki —
kapcsolatos beadvanyokkal fordultak a fogyasztok a Feliigyelethez.

Beadvanyok fébb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2011. lll. negyedév
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A beadvanytipusok szerinti részletes megoszlast a mellékletben talalhaté 2. sz. tablazat
mutatja.



2.4 A 10 legnagyobb beadvanyszammal érintett hitelintézet és ezek piaci részesedése

A targynegyedévben piaci részesedésiiket jelentésebben meghaladé mértékben érkeztek
beadvanyok a Budapest Bank Nyrt.-re, az AXA Bank Europe SA Magyarorszagi
Fioktelepére, illetve a Magyar Cetelem Bank Zrt.-re.

Piaci részesedéséhez mérten Kisebb aranyu beadvanyszam érkezett a K&H Bank Zrt.-
re, az UniCredit Bank Hungary Zrt.-re és UniCredit Jelzalogbank Zrt.-re, az FHB
Kereskedelmi Bank Zrt.-re és az FHB Jelzalogbank Nyrt.-re.

A tablazatban nem szerepelé intézményekre statisztikailag nem relevans mértékben
érkeztek beadvanyok.

2011. II1. negyedév
- - 4
Ssz. Hitelintezet Beadvany Piaci részesedés*
darab % %
OTP Bank Nyrt. és o o
e OTP Jelzilogbank Zrt. 1es 2L e
2. Erste Bank Hungary Zrt. 93 10,9% 10,0%
3. Raiffeisen Bank Zrt. 76 8,9% 7,9%
4. CIB Bank Zrt. 71 8,3% 7,7%
5. K&H Bank Zrt. 50 5,9% 9,7%
6. Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Nyrt. 43 51% 2,9%
UniCredit Bank Hungary Zrt. és UniCredit o o
Z Jelzalogbank Zrt. & S S0
8. AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 31 3,6% 1,9%
9. Magyar Cetelem Bank Zrt. 28 3,3% 0,3%
FHB Kereskedelmi Bank Zrt. és o o
sk FHB Jelzalogbank Nyrt. 2 e B
Osszesen 637 74,8% 76,4%
Pénz- és tékepiaci szektor
énziigyi vall. nélkiil) 5sszesen N HLIHEED

* az Osszefoglald készitésekor rendelkezésre 4llo legfrissebb, 2011. 1l. negyedév végi adatok (eszkdzok konyv szerinti
nettd értéke) alapjan (modszertani szempontbol helytallobb viszonyitasi alapnak bizonyulna az egyes intézmények
lakossagi ligyfélszama vagy szerzédésszdma alapjan torténd Osszehasonlitds, azonban jelenleg ezen adatok —
Osszességében — nem allnak a Feliigyelet rendelkezésére az intézmények altali kdtelezo adatszolgaltatas alapjan)

- . 2011. III. dé
Tajekoztato adatok negyecey

darab

Pénz- és tokepiaci szektor Osszesen 1114

Pénzpiaci, tokepiaci, biztositasi és pénztari
szektor beadvanyai, valamint a be nem sorolt 3811
iigyek szama minddsszesen




3.1 Biztositok elleni fogyasztdi beadvanyok intézménycsoportonként

3. Biztositokat érintd beadvanyok

A biztositokat érinté beadvanyok szama 2011 Il. negyedévéhez viszonyitva hozzavetdlegesen
stagnalast mutatott, az el6z6 év azonos idOszakdhoz képest viszont csaknem 46 %-kal

csokkent.

" , a a . 2011. III. né./ | 2011. III. né./
Int ézm eny_ 2010. III. negyedév | 2011. II. negyedév | 2011. III. negyedév 2011, IL né. 2010. IIL. né.
t pus darab | megoszlas| darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Biztosito rt. 762 97,4% 387 93,3% 409 96,2% 105,7% 53,7%
Biztositas kozvetito 11 1,4% 22 5,3% 11 2,6% 50,0% 100,0%
Biztosito egyesiilet 9 1,2% 6 1,4% 5 1,2% 83,3% 55,6%

Osszesen 782 100,0% 415 100,0% 425 100,0% 102,4% 54,3%
3.2 Biztositasi targyu beadvanyok szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

A szolgaltatastipusokat tekintve a bejelentések tobb mint haromnegyedét a kotelezd
gépjarmi-felelGsségbiztositassal, a lakas- és életbiztositasokkal kapcsolatos iligyek teszik ki,
mig a beadvanytipusok szerinti csoportositas alapjan hozzavetdlegesen ugyanekkora aranyt
képviselnek a karkifizetésekkel Osszefliggd, az egyéb iigyviteli hibakkal és a tajékoztatasi

hianyossagokkal kapcsolatos beadvanyok az alabbi diagramok szerint.

2011. lll. negyedév

beadvinyszim (db)

stolgdltatdstipus

Beadvanyok fobb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -




a a P 2011. III. né./ | 2011. III. né./
. ., 2010. III. negyedév | 2011. I1. negyedév | 2011. III. negyedév 2011. IL né. 2010. IIL. né.
Szolgaltatastipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Lakasbiztositas/ o o o o o
b 2 226 28,9% 77 18,6% 112 26,4% 145,5% 49,6%
Kotelezo gépjarmii- o o o o o
felelésségbiztositas 244 31,2% 156 37,6% 109 25,6% 69,9% 44,7%
Unit-linked életbiztositas 48 6,1% 54 13,0% 42 9,9% 77,8% 87,5%
Hagyomanyos életbiztositas 61 7,8% 27 6,5% 31 7,3% 114,8% 50,8%
Casco 42 5,4% 21 5,1% 28 6,6% 133,3% 66,7%
Hitelfedezeti életbiztositas 31 4,0% 19 4,6% 21 4,9% 110,5% 67,7%
Felel6sségbiztositas 19 2,4% 10 2,4% 19 4,5% 190,0% 100,0%
Egyéb vagyonbiztositas 17 2,2% 11 2,7% 17 4,0% 154,5% 100,0%
e gts i 15 1,9% 12 2,9% 9 2,1% 75,0% 60,0%
betegségbiztositas
Hiteltorlesztési célu o o o nem o
megtakaritasi életbiztositas / Cel v LB g ER értelmezhetd S0
Utazasi biztositas 8 1,0% 5 1,2% 4 0,9% 80,0% 50,0%
Egyéb 64 8,2% 23 5,4% 27 6,4% 117,4% 42,2%
Osszesen 782 100,0% 415 100,0% 425 100,0% 102,4% 54,3%

3.3 Beadvanytipusok szerinti megoszlas

Beadvanyok fobb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2011.1ll. negyedév
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2010. III. negyedév

2011. II. negyedév

2011. III. negyedév

2011. III. né./
2011. IL. né.

2011. III. né./
2011. III. né.

V 4 y
Beadvanytipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Karigény/
szolgaltatasi igény 177 22,6% 100 24,1% 147 34,6% 147,0% 83,1%
elutasitasa
Egyéb iigyviteli hibak 144 18,4% 101 24,3% 70 16,5% 69,3% 48,6%
Tajékoztatasi hianyossag 86 11,0% 61 14,7% 53 12,5% 86,9% 61,6%
Kartéritési 6sszeg/ o o o o o
biztositasi Gsszeg mértéke |  °° 11,3% 51 12,3% 51 12,0% 100,0% 58,0%
Kariigyintézés elhiizédasa 170 21,7% 47 11,3% 47 11,1% 100,0% 27,6%
Dijszamitas 19 2,4% 16 3,9% 18 4,2% 112,5% 94,7%
Ugyviteli kérdések 6 0,8% 4 1,0% 2 0,5% 50,0% 33,3%
PR " o o o nem o
Pénziigyi visszaélés 3 0,4% 0 0,0% 2 0,5% értelmezhetd 66,7%
Jogosulatlan tevékenység 9 1,2% 3 0,7% 0 0,0% 0,0% 0%
Egyéb 80 10,2% 32 7,7% 35 8,1% 109,4% 43,8%
Osszesen 782 100,0% 415 100,0% 425 100,0% 102,4% 54,3%
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3.4 A biztositok piaci részesedésének és az dket érinté beadvanyok szdmanak alakulésa

Piaci részesedésiiket jelentésebben meghalado mértékben érkeztek beadvanyok a
Generali-Providencia Biztositdo Zrt.-re, a Groupama Garancia Biztosito Zrt.-re, illetve
az UNION Vienna Insurance Group Biztosité Zrt.-re.

Piaci részesedéséhez mérten kevés beadvany érkezett az ING Biztosito Zrt.-re, a Magyar
Posta Biztosito Zrt.-re és a Magyar Posta Eletbiztosité Zrt.-re, valamint az UNIQA
Biztosité Zrt.-re és az AEGON Magyarorszag Altalanos Biztosito Zrt.-re.

A tablazatban nem szerepelé intézményekre statisztikailag nem relevans mértékben
érkeztek beadvanyok.

2011. II1. negyedév
Ssz. Biztosito Beadvany Piaci részesedés*
darab % %

1. Generali-Providencia Biztosito Zrt. 104 24,5% 14,5%
2. Allianz Hungaria Biztosito Zrt. 77 18,1% 20,7%
3. Groupama Garancia Biztosito Zrt. 67 15,8% 10,8%
4. AEGON Magyarorszag Altalanos Biztosito6 Zrt. 25 5,9% 9,8%
5. K&H Biztosito Zrt. 18 4,2% 4,3%
6. UNION Vienna Insurance Group Biztosito Zrt. 15 3,5% 2,9%
7. UNIQA Biztosito Zrt. 15 3,5% 6,6%
8. ING Biztosité Zrt. 13 3,1% 8,0%
10. Kozlekedési Biztosito Egyesiilet 6 1,4% 0,9%

Osszesen 350 82,4% 83,8%

Biztositdi szektor 6sszesen 425 100,0% 100,0%

* az Osszefoglalo készitésekor rendelkezésre allo, a biztositok 2011. Il. negyedéves (tarsasagonkénti) dijbevétel adatai
alapjan (moddszertani szempontbdl helytallobb viszonyitdsi alapnak bizonyulna az egyes intézmények lakossagi
ligyfélszama vagy szerzOdésszama alapjan torténé Gsszehasonlitas, azonban jelenleg ezen adatok — Gsszességében —
nem allnak a Feliigyelet rendelkezésére az intézmények altali kotelezé adatszolgaltatas alapjan)

=y . 2011, III. dé
Tajékoztato adat Lselfs=y

darab

Pénzpiaci, tokepiaci, biztositasi és pénztari
szektor beadvanyai, valamint a be nem sorolt 3811
iigyek szama mindGsszesen
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4, Pénztari szektort érintd beadvanyok

4.1 2011. I1l. negyedévben a pénztari fogyasztdéi beadvanyok intézménytipusok szerinti
megoszlasa

A pénztari szektorra tett bejelentések szama a korabbi negyedévekben tapasztaltakhoz képest

drasztikusan megugrott,

ami

a magannyugdijpénztari

rendszer atalakitasa soran

megallapitott, un. visszalépo tagi kifizetésekkel kapcsolatos beadvanyok kovetkezménye.
Az onkéntes pénztarak és az egészségpénztarak esetében alig érkeztek beadvanyok a

Feliigyeletre.
/4 4 “ “ “ 2011. ITII. né./ | 2011. III. né./
Intezmeny- 2010. III. negyedév | 2011. II. negyedév | 2011. IIL. negyedév | ", .5 "y o 2010. IIL. né.
r
ti pus darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
ST 33 62,3% 61 83,6% | 2229 99,8% 3654,1% 6754,5%
nyugdijpénztar
LG 15 28,3% 9 12,3% 3 0,1% 33,3% 20,0%
nyugdijpénztar
Egészségpénztar 5 9,4% 2 2,7% 2 0,1% 100,0% 40,0%
Onsegélyez6 pénztar 0 0,0% 1 1,4% 0 0,0% 0,0% nem értelmezhet6
Osszesen 53 100,0% 73 100,0% 2234 100,0% 3060,3% 4215,1%
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4.2 Pénztari beadvanyok beadvanytipusok szerinti megoszlasa

beadvanyszam (db)

Beadvanyok fébb pénztari termékek szerinti alakulasa (db) -

2500

2 000
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1 000

500

2011. lll. negyedév

Tagi kifizetés

Egyeéh gyviteli Szolgaltatas Szamlavezetés
hibak

beadvanytipus

A beadvanytipusok szerinti megoszlasbol kitiinik, hogy a tagi kifizetésekkel kapcsolatos
tigyek teszik ki a teljes allomany 95,3 %-at, illetve az egyéb tligyviteli hibak tulnyomo része is
a magannyugdijpénztari visszalépésekkel fiigg Ossze.

“ a “ 2011. III. né./ | 2011. III. né./
. , 2010. II1. negyedév | 2011. II. negyedév 2011. III. negyedév 2011, IL né. 2010. IIL. né.
Beadvanytipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab megoszlas % %
Tagi kifizetés 2 3,8% 32 43,8% 2129 95,3% 6653,1% 106450,0%
Egyéb iigyviteli hibak 12 22,6% 8 11,0% 77 3,4% 962,5% 641,7%
Szolgaltatas 4 7,5% 16 21,9% 11 0,5% 68,8% 275,0%
Szamlavezetés 14 26,4% 7 9,6% 8 0,4% 114,3% 57,1%
Tagsagi viszony 10 18,9% 8 11,0% 2 0,1% 25,0% 20,0%
. o o o nem o
Tagszervezes 5 9,4% 0 0,0% 0 0,0% értelmezhetd 0,0%
Egyéb 6 11,4% 2 2,7% 7 0,3% 350,0% 116,7%
Osszesen 53 100,0% 73 100,0% 2234 100,0% 3060,3% 4215,1%
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5.

A Feliigyelet Ugyfélszolgalatahoz érkezé megkeresések

A Feliigyelethez érkezett beadvanyok mellett a statisztikai Osszefoglald e fejezetében —
negyedéves bontasban — szemléltetjik az Ugyfélszolgalathoz érkezett megkeresések
szamanak alakulasat. A részletezett szdmadatok a mellékletben talalhato 1. sz. tdblazatban
tekinthetéek meg.

183 000
16 000
14 000
12 000
10000
8000
6 000
4000
2000

megkeresések alakulasa (db)

A Felligyelethez érkezett beadvanyok és ligyfélszolgalati

MW Ugyfélszolgalathoz érkezo megkeresések osszesen

i Beadvanyok osszesen

A Feliigyelet iigyfélszolgalatahoz 2011 III. negyedévében osszesen 14 178 fogyasztoi
megkeresés érkezett, ez Osszességében a mult negyedévi értékhez viszonyitva kozel 60 %-
kal, s az el6z0 év azonos iddszakaban megallapitott adathoz képest mintegy 45 %-kal
magasabb. A telefonon, illetve az irdsban érkezett megkeresések szdmanak jelentOs
novekedését a magannyugdijpénztari hozamgarantalt toke feletti Osszeg kifizetésével
kapcsolatos megkeresések okoztak. A személyes megkeresések szama azonban kismértékben

csokkent.

A 2010-es év hasonld iddszakahoz viszonyitva tobb mint két és félszer annyi irasbeli
megkeresést regisztraltak, a személyes és a telefonos megkeresések azonban csak enyhén
novekvo tendenciat mutatnak.

2011. II. negyedév

2011. III. negyedév

2011. III. né./

2011. III. né./

Ugyfélszolgalati | 2010 I negyedév 2011. I né. | 2010. IIL né.
meg kereses darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Személyes 1156 11,8% 1288 14,5% 1 206 8,5% 93,6% 104,3%
Telefonon torténd 6 108 62,4% 4588 51,5% 6 203 43,8% 135,2% 101,6%
irasbeli 2532 25,8% 3037 34,1% 6 769 47,7% 222,9% 267,3%
Osszesen 9796 | 100,0% | 8913 | 100,0% | 14178 | 100,0% 159,1% 144,7%
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Mellékletek

1 sz. tablazat

764

“-




2. sz. tablazat

2011. IIL né./

2011. IIL né./

Bea dVé nytipus 2010. III. negyedév | 2011. II. negyedév | 2011. III. negyedév 2014, IL. né. 2010. IIL né.
Pénz- és tékepiaci szektor darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Elszamolas, megbizas teljesités 220 15,5% 176 19,2% 244 21,9% 138,6% 110,9%
Szolgaltatas minésége 371 26,2% 187 20,4% 183 16,4% 97,9% 49,3%
Egyéb ligyviteli hibak 233 16,4% 97 10,6% 134 12,0% 138,1% 57,5%
Tajékoztatasi hianyossag 160 11,3% 120 13,1% 131 11,8% 109,2% 81,9%
Kamatok mértéke 35 2,5% 36 3,9% 71 6,4% 197,2% 202,9%
Torleszt6részlet mértéke 77 5,4% 44 4,8% 59 5,3% 134,1% 76,6%
Jutalék, koltség, dij mértéke 80 5,6% 57 6,2% 53 4,8% 93,0% 66,3%
Méltanyossagi kérelem 61 4,3% 25 2,7% 38 3,4% 152,0% 62,3%
Egyoldalu szerzodésmaodositas 31 2,2% 23 2,5% 27 2,4% 117,4% 87,1%
El6-, végtorlesztés 34 2,4% 21 2,3% 26 2,3% 123,8% 76,5%
Arfolyam 7 0,5% 15 1,6% 24 2,2% 160,0% 342,9%
KHR 36 2,5% 21 2,3% 20 1,8% 95,2% 55,6%
Allami tamogatas 10 0,7% 7 0,8% 10 0,9% 142,9% 100,0%
Jogosulatlan tevékenység 19 1,3% 16 1,7% 8 0,7% 50,0% 42,1%
Pénziigyi visszaélés 6 0,4% 9 1,0% 6 0,5% 66,7% 100,0%
Elektronikus szolgaltatas 5 0,4% 0 0,0% 6 0,5% nem értelmezhetd 120,0%
Hozam mértéke 8 0,6% 2 0,2% 4 0,4% 200,0% 50,0%
Nyilvantartasi hianyossag 7 0,5% 4 0,4% 3 0,3% 75,0% 42,9%
Ugynoki tevékenység 4 0,3% 0 0,0% 0 0,0% nem értelmezhetd 0,0%
Egyéb 13 1,0% 56 6,3% 67 6,0% 119,6% 515,4%
Pénz- és tékepiaci szektor 1417 | 100,0% 916 100,0% | 1114 | 100,0% 121,6% 78,6%

oOsszesen




