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Osszefoglald a felligyeleti hatésdg 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

Jelen Osszefoglald egyiittesen tartalmazza a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének 2013. Ill. negyedéves,
valamint az integraciét kdvet6en a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV. negyedévre vonatkozd fogyasztovédelmi
célli hatdsagi tevékenységérdl készitett dsszefoglalét. A PSZAF tevékenységéhez tartozd Ill. negyedéves
tevékenység 6sszefoglaldsat a Magyar Nemzeti Bankrodl sz616 2013. évi CXXXIX. térvény alapjan mar a Magyar
Nemzeti Bank (MNB) teszi kdzzé, tekintettel arra, hogy a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (feltigyeleti
hatdsag) 2013. oktdber 1-jén megszlint, feladatait a tovabbiakban az MNB latja el.

A fogyasztovédelmi célu 2013. Ill. és IV. negyedéves hatdsagi tevékenységet bemutatd Osszefoglalo
I. fejezete tartalmazza azon, a felligyeleti hatdsaghoz, illetéleg a Magyar Nemzeti Bankhoz (MNB) érkezett
fogyasztéi kérelmekre vonatkozé informacidkat, melyeket a fellgyeleti hatésag/MNB hatdsagi eljaras
keretében vizsgal meg, tovabba az Ugyfélszolgalathoz érkezett és kdzvetlenil megvalaszolt megkereséseket.
A 1l. fejezet a feliigyeleti hatésag/MNB fogyasztévédelmi hatésagi eljarasairdl, vizsgalati tapasztalatairdl ad
attekintést.

1. A FELUGYELETI HATOSAGHOZ, ILLETVE A MAGYAR NEMZETI BANKHOZ BENYUJTOTT FOGYASZTOI KERELMEK
ALAKULASA

Fogyasztoi kérelmek azok a jogszabdlyban meghatarozott tartalmi és formai szempontoknak megfelel6
kérelmek, amelyeket a felligyeleti hatosag/MNB hatdségi fogyasztovédelmi eljaras keretében vizsgal, és amely
révén ellenérzi, hogy az dgazati jogszabalyokban meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezéseknek megfelel-e
a kérelemmel érintett pénziigyi szervezet tevékenysége.

A megkeresések azok az Ugyfélszolgalathoz érkezett beadvényok, e-mail-ek, telefonos és személyes
érdekl6dések, amelyek nem vizsgalhatdék hatdsagi eljaras keretében, valamint amelyek célja altalanos
tajékozddas, illetve informacidkérés a feligyeleti hatdsdgtol/MNB-t4l.

1.1. A fogyasztoi kérelmek alakulasa

1. dbra
A felligyeleti hatdosaghoz, illetve a Magyar Nemzeti Bankhoz érkezett kérelmek
alakulasa - negyedéves bontasban (db)
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2013 Ill. negyedévében a feliigyeleti hatdsaghoz 6sszesen 1 626 darab, 2013 IV. negyedévében az MNB
felligyeleti teriiletéhez Osszesen 1452 darab fogyasztoi kérelem érkezett. A negyedéves bontdsban
részletezett szamadatok a mellékletben taldlhaté I. tabldzatban tekinthet6k meg.



Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.1.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozd informacidk

Megfigyelhetd, hogy a pénzpiaci kérelmek szama a mult év azonos id6szakahoz viszonyitva mintegy 11 %-kal,
2013 Il. negyedévéhez képest pedig kozel 8 %-kal n6tt. A pénzpiaci kérelmek részaranya a legjelentGsebb, s
korabbi id6szakokhoz viszonyitva még tovabb emelkedett: a targynegyedévben az dsszes kérelem kozel 76 %-at
teszi ki.

A biztositoi szektort érinté kérelmek az 6sszes kérelem 6todét foglaljak magukba. A tékepiaci szektorra érkezd
kérelmek darabszama, illetve aranya mar hosszu ideje nem képvisel jelentds sulyt. A pénztari szektort érintd
kérelmek szama és aranya az elmult negyedévek soran erGteljesen visszaesett, és margindlisnak tekinthetd
aranyat jelenleg is tartja.

2013 Ill. negyedévére vonatkozodan a fogyasztdi kérelmek megoszlasat — 6sszehasonlitva az el6z6 negyedév és
az el6z6 év hasonld idGszakanak adataival — az aldbbi tablazat foglalja 6ssze:

1. tdbldzat A feliigyeleti hatésdghoz érkezett fogyasztoi kérelmek szektorok kézétti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
1112 68,2% 1143 68,6% 1232 75,8% 107,8% 110,8%
22 1,3% 26 1,6% 16 1,0% 61,5% 72,7%
384 23,5% 461 27,7% 337 20,7% 73,1% 87,8%
84 5,2% 16 1,0% 11 0,7% 68,8% 13,1%
29 1,8% 19 1,1% 30 1,8% 157,9% 103,4%
1631 100,0% 1665 100,0% 1626 100,0% 97,7% 99,7%
2. dbra
A feliigyeleti hatésaghoz érkezett kérelmek szektoralis
bontasban - 2013. Ill. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.1.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozé informacidk

Megfigyelhet8, hogy a pénzpiaci kérelmek szama a mult év azonos idészakdhoz viszonyitva mintegy 17 %-kal,
2013 Ill. negyedévéhez képest pedig kozel 11 %-kal csokkent. A vizsgalt id6szakban a pénzpiaci kérelmek az
Osszes beérkez6 kérelemhez viszonyitott részaranya — a korabbi negyedévekhez hasonldan — a legjelent&sebb:
a targynegyedévben az dsszes kérelem kozel 75 %-at teszi ki.

A biztositdi szektort érinté kérelmek az 6sszes kérelem 6todét teszik ki. A tékepiaci szektorra érkez6 kérelmek
darabszama, illetve aranya mar hosszu ideje nem képvisel jelentds sulyt. A pénztari szektort érinté kérelmek
szama és aranya az elmult negyedévekhez hasonldéan marginalisnak tekinthet6.

2013 IV. negyedévére vonatkozdan a fogyasztéi kérelmek megoszlasat — 6sszehasonlitva az el6z6 negyedév és
az el6z6 év hasonld idGszakanak adataival — az aldbbi tablazat foglalja 6ssze:

2. tabldzat Az MINB-hez érkezett fogyasztoi kérelmek szektorok kézétti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %

1228 70,6% 1232 75,8% 1086 74,9% 88,1% 88,4%

16 0,9% 16 1,0% 15 1,0% 93,8% 93,8%
401 23,0% 337 20,7% 301 20,7% 89,3% 75,1%

48 2,8% 11 0,7% 12 0,8% 109,1% 25,0%

47 2,7% 30 1,8% 38 2,6% 126,7% 80,9%
1740 100,0% 1626 100,0% 1452 100,0% 89,3% 83,4%
3. dbra

Az MNB-hez érkezett kérelmek szektoralis bontasban
- 2013. IV. negyedév

Biztositasi Pénztari
20,7 % 0,8% Be nem sorolt
Té6kepiaci kérelmek
1,0% 2,6 %
Pénzpiaci
74,9 %




Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.2. Pénz- és tGkepiaci kérelmek
1.2.1. Pénz- és tGkepiaci kérelmek alakulasa intézménytipusonként
1.2.1.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozd informacidk

4. abra

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

A feliigyeleti hatdsaghoz érkezett, pénz- és t6kepiaci
szektort érint6 kérelmek intézménytipusonkénti bontasban
- 2013. lll. negyedév

o Takarék- Befektetési

Pénzlgyi szdvetkezet véllalkozas
vallalkozas 1,9 % 06 %
26,9 % s
Egyéb kérelmek
2,6 %
Bank
68,0 %

A targynegyedévben megfigyelhetd, hogy a legtébb kérelem (849 db) tovabbra is a bankokkal kapcsolatban
érkezett. A megel6z6 negyedévekhez hasonldéan a pénz- és tékepiaci kérelmek tobb mint negyede ismét a

pénziigyi vallalkozasokat érintette.

A nem felligyelt intézmények kozé tartozd fogyasztéi csoportszervezd tarsasagokkal szembeni kérelmek
mennyisége (3 db) a vizsgalt id6szakban erésen redukdlddott, és a targynegyedévben az egyéb kategoéria

csupan kozel 10 %-4t tette ki.

3. tabldzat

A pénz- és tékepiaci szektort érintd fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
823 72,6% 780 66,7% 849 68,0% 108,8% 103,2%
230 20,3% 270 23,1% 336 26,9% 124,4% 146,1%
33 2,9% 38 3,3% 24 1,9% 63,2% 72,7%
12 1,1% 11 0,9% 7 0,6% 63,6% 58,3%
36 3,1% 70 6,0% 32 2,6% 45,7% 88,9%
1134 100,0% 1169 100,0% 1248 100,0% 106,8% 110,1%
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.2.1.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozd informacidk

5. dbra

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013.

V.

intézménytipusonkénti bontasban -
2013. IV. negyedév

Pénziigyi Takarék- Bc?fekteté’si
véllalkozas  szovetkezet vallalkozas
25,0 % 1,6 % 1,2%

Bank

70,1 %

Az MNB-hez érkezett, a pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek

Egyéb kérelmek
2,1%

A targynegyedévben megfigyelhet6, hogy a legtobb kérelem (772 db) tovabbra is a bankokat érintGen
érkezett az MNB-hez. A megel6z6 id6szakokhoz hasonléan a pénz- és t6kepiaci kérelmek negyede ismét a

pénziigyi vallalkozasokat érintette.

A nem felligyelt intézmények kozé tartozé fogyasztdi csoportszervezd tarsasagokkal szembeni kérelmek

mennyisége (5 db) minimalis, a targynegyedévben az egyéb kategdria kozel 22 %-3t tette ki.

4. tabldzat

A pénz- és tékepiaci szektort érintd fogyasztdi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas
905 72,8% 849 68,0% 772 70,1% 90,9% 85,3%
215 17,3% 336 26,9% 275 25,0% 81,8% 127,9%
44 3,5% 24 1,9% 18 1,6% 75,0% 40,9%
8 0,6% 7 0,6% 13 1,2% 185,7% 162,5%
72 5,8% 32 2,6% 23 2,1% 71,9% 31,9%
1244 100,0% 1248 100,0% 1101 100,0% 88,2% 88,5%




Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.

negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.2.2. Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek szolgéltatasi agankénti megoszlasa

1.2.2.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozé informaciok

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

5. tdbldzat A pénz- és tékepiaci szektort érinté fogyasztoi kérelmek szolgdltatdstipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
aruhitel 28 2,5% 13 1,1% 13 1,0% 100,0% 46,4%
folyészamlahitel 22 1,9% 20 1,7% 15 1,2% 75,0% 68,2%
gépjarmdhitel 106 9,3% 163 13,9% 233 18,7% 142,9% 219,8%
hitelkartya 44 3,9% 47 4,0% 38 3,0% 80,9% 86,4%
":;a;zg deviza | 138 12,2% 117 10,0% 97 7,8% 82,9% 70,3%
szabad
felhaszndld | forint 29 2,6% 21 1,8% 16 1,3% 76,2% 55,2%
su hitel
deviza 139 12,3% 110 9,4% 189 15,1% 171,8% 136,0%
lakashitel
forint 57 5,0% 44 3,8% 28 2,2% 63,6% 49,1%
személyi | deviza | 38 3,4% 51 4,4% 49 3,9% 96,1% 128,9%
kélcson forint 78 6,9% 60 5,1% 51 4,1% 85,0% 65,4%
egyéb hitel
ehajtas, kezizalo (] (] 0 () ()
(behajtas, kézizalog 170 15,0% 168 14,4% 216 17,3% 128,6% 127,1%
hitel, gyorshitel)
849 75,0% 814 69,6% 945 75,6% 116,1% 111,3%
ingatlanlizing 6 0,5% 2 0,2% 2 0,2% 100,0% 33,3%
gépjarmiilizing 40 3,5% 29 2,5% 44 3,5% 151,7% 110,0%
49 4,3% 89 7,6% 93 7,5% 104,5% 189,8%
klasszikus 10 0,9% 21 1,8% 14 1,1% 66,7% 140,0%
kombinalt 3 0,3% 2 0,2% 4 0,3% 200,0% 133,3%
28 2,5% 25 2,1% 20 1,6% 80,0% 71,4%
atutalas 18 1,6% 19 1,6% 10 0,8% 52,6% 55,6%
beszedés 4 0,4% 1 0,1% 0,2% 300,0% 75,0%
egyéb 0,5% 2 0,2% 4 0,3% 200,0% 66,7%
47 4,1% 25 2,1% 25 2,1% 100,0% 53,2%
egyéb 50 4,3% 133 11,4% 81 6,6% 60,9% 162,0%
fogyasztoi
csoportszervezés 24 2,1% 7 0,6% 3 0,2% 42,9% 12,5%
(nem pénziigyi szolg.)
1134 100,0% 1169 100,0% 1248 100,0% 106,8% 110,1%
1631 - 1665 - 1626 - 97,7% 99,7%




Osszefoglald a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

2013. lll. negyedévben a pénz- és tOkepiaci kérelmek tobb mint haromnegyede (945 db) — a korabbi
negyedévekhez hasonldan — a hitelezéssel volt kapcsolatos.

A kérelemszamok megoszlasat tekintve a gépjarmihitelek esetében 43 %-o0s, a deviza alapu
lakasszerz6déseknél 72 %-os novekedés tapasztalhatd, mig a tobbi, jelentGsebb sullyal bird szolgaltatastipus
esetén csokkenés figyelhet6 meg a Il. negyedévhez képest. Az egy évvel korabbi adatokhoz viszonyitva szintén
e két szolgaltatdstipust érinté kérelmek esetén mutatkozik szamottevé mérték(i ndvekedés (el6bbinél tobb
mint kétszeresére, utébbinal 36 %-kal n6tt az Gigyszam).

A deviza alapu (lakascélu és szabad felhasznalasu) jelzaloghitelekkel, valamint a deviza alapu személyi
kolcsénékkel kapcsolatos kérelmek Gsszesitett szama két negyedévnyi csokkenés utdn kissé nétt, aranyuk
jelenleg 27 %-ot tesz ki.

6. dbra
Kérelmek fébb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2013. lll. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.2.2.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozd informacidk

6. tabldzat A pénz- és tGkepiaci szektort érintG fogyasztoi kérelmek szolgdltatdstipusonkénti megoszldsa

megoszlas

megoszlas megoszlas % %

aruhitel 21 1,7% 13 1,0% 15 1,4% 115,4% 71,4%
foly6szamlahitel 17 1,4% 15 1,2% 13 1,2% 86,7% 76,5%
gépjarmihitel 125 10,0% 233 18,7% 261 23,7% 112,0% 208,8%
hitelkartya 38 3,1% 38 3,0% 30 2,7% 78,9% 78,9%
ielzéloi a(l’apti deviza | 172 13,8% 97 7,8% 87 7,9% 89,7% 50,6%
Szaba
fe'ha:i’t:f'a'“" forint | 26 2,1% 16 1,3% 24 2,2% 150,0% 92,3%
o deviza | 147 11,8% 189 15,1% 196 17,8% 103,7% 133,3%
lakashitel forint | 44 3,5% 28 2,2% 29 2,6% 103,6% 65,9%
személyi deviza | 85 6,8% 49 3,9% 39 3,5% 79,6% 45,9%
kélcsdn forint | 78 6,3% 51 4,1% 32 2,9% 62,7% 41,0%
(behz?!ée: Il(‘e;tz?zlélog 172 13,8% 216 17,3% 152 13,8% 70,4% 88,4%
hitel, gyorshitel)
925 74,3% 945 75,6% 878 79,7% 92,9% 94,9%
ingatlanlizing 2 0,2% 2 0,2% 3 0,3% 150,0% 150,0%
gépjarmiilizing 29 2,3% 44 3,5% 40 3,6% 90,9% 137,9%
68 5,5% 93 7,5% 60 5,4% 64,5% 88,2%
klasszikus 9 0,7% 14 1,1% 5 0,5% 35,7% 55,6%
kombinalt 2 0,2% 4 0,3% 2 0,2% 50,0% 100,0%
44 3,5% 20 1,6% 16 1,5% 80,0% 36,4%
atutalas 9 0,7% 10 0,8% 1 0,1% 10,0% 11,1%
beszedés 2 0,2% 3 0,2% 0 0,0% 0,0% 0,0%
egyéb 5 0,4% 4 0,3% 5 0,5% 125,0% 100,0%
35 2,8% 25 2,1% 22 2,0% 88,0% 62,9%
egyéb 102 8,2% 81 6,6% 64 5,7% 79,0% 62,7%
cso:.igr::zs::cézés 12 1,0% 3 0,2% 5 0,5% 166,7% 41,7%
(nem pénziigyi szolg.)
1244 | 100,0% | 1248  100,0% 1101 100,0% 88,2% 88,5%




Osszefoglald a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

2013. IV. negyedévben a pénz- és tdkepiaci kérelmek négyotode (878 db) — a korabbi negyedévekhez
hasonléan — a hitelezéssel volt kapcsolatos.

A kérelemszamok megoszlasat tekintve a gépjarmiihitelek esetében mindkét bazisid6szakhoz mért érdemi
novekedés tapasztalhatd: az el6z6 negyedévrdl a targynegyedévre 12 %-os, a korabbi év azonos id6szakdhoz
viszonyitva pedig kétszeresére valtozott a vonatkozé ligyszam.

Figyelemre méltd valtozas tovabba a deviza alapu szabad felhaszndlasu jelzaloghitel-szerz6désekkel
Osszefligg6 kérelmek el6z6 év azonos idGszaki adataihoz mért felez6dése.

A deviza alapu (lakascélu és szabad felhasznalasu) jelzaloghitelekkel, valamint a deviza alapu személyi
kélcsonokkel kapcsolatos kérelmek Gsszesitett szama a korabbi negyedévhez viszonyitva 2,6 %-kal csokkent,
aranyuk jelenleg 29,4 %-ot tesz ki.

A folyoszamlavezetést érintGen érkezett kérelmek darabszama a Ill. negyedéves kiugrast kovetGen
gyakorlatilag az egy évvel korabbi szintre allt vissza, s azon stabilizalddott.

7. ébra
Kérelmek fébb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2013. IV. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.2.3. Pénz- és t6kepiaci szektort érintd kérelmek megoszldsa a kérelmek tipusa szerint

1.2.3.1. 2013. Ill. negyedévre vonatkozé informacidk

A leggyakrabban el6fordulé 6t kérelemtipus kozll csak a szolgaltatdsok minGsége terén tapasztalhaté javulas
2012 azonos id6szakahoz képest, a tobbi tipusndl viszont emelkedett az ligyek szama, ezen beldl a jutalékok,
koltségek, dijak mértékével, valamint az egyéb iigyviteli hibakkal kapcsolatos kérelemszam gyakorlatilag
megduplazédott.

8. dbra
Kérelmek fébb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2013. lll. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

A kérelemtipusok szerinti részletes megoszlast az alabbi tablazat mutatja.

7. tabldzat A pénz- és tékepiaci szektort érintd fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa

darab | megoszlds | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %

337 29,6% 413 35,2% 400 32,0% 96,9% 118,7%
147 12,9% 120 10,3% 218 17,5% 181,7% 148,3%
95 8,4% 111 9,5% 196 15,7% 176,6% 206,3%
133 11,7% 125 10,6% 97 7,8% 77,6% 72,9%
36 3,2% 67 5,7% 76 6,1% 113,4% 211,1%
96 8,5% 85 7,3% 67 5,4% 78,8% 69,8%
43 3,8% 37 3,2% 41 3,3% 110,8% 95,3%
74 6,5% 45 3,8% 22 1,8% 48,9% 29,7%
12 1,1% 14 1,2% 16 1,3% 114,3% 133,3%
26 2,3% 24 2,1% 15 1,2% 62,5% 57,7%
23 2,0% 16 1,4% 14 1,1% 87,5% 60,9%
2 0,2% 15 1,3% 11 0,9% 73,3% 550,0%
25 2,2% 4 0,3% 10 0,8% 250,0% 40,0%
10 0,9% 3 0,3% 10 0,8% 333,3% 100,0%
9 0,8% 21 1,8% 9 0,7% 42,9% 100,0%
40 3,5% 8 0,7% 9 0,7% 112,5% 22,5%
2 0,2% 2 0,2% 6 0,5% 300,0% 300,0%
7 0,6% 10 0,9% 3 0,2% 30,0% 42,9%
2 0,2% 3 0,3% 3 0,2% 100,0% 150,0%
1 0,1% 1 0,1% 3 0,2% 300,0% 300,0%
1 0,1% 5 0,4% 2 0,2% 40,0% 200,0%

1 0,1% 0 0,0% 0 00% | . 0,0%
12 1,1% 40 3,4% 20 1,6% 50,0% 166,7%
1134 100,0% 1169 100,0% 1248 100,0% 106,8% 110,1%
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Osszefoglald a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

A pénzpiaci szektornal lefolytatott, kérelemre indulé fogyasztévédelmi eljarasokban megallapitott
legjellemz6bb jogszabalysértések a panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyi elGirasok megsértése, valamint a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz616 térvény be nem tartasa.

A t6kepiaci szektort érinté legjellemz&bb jogszabalysértés a panaszkezelésre vonatkozé jogszabalyi elGirdsok
megsértése.

1.2.3.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozo informacidk

A leggyakrabban el6forduld kérelemtipusok kozil jelentés mértékben a jutalék, kéltség, dij mértékével, illetve
a tajékoztatasi hianyossaggal kapcsolatosan érkezett kérelmek szama emelkedett (el6bbi esetében
kétszeresére, utébbinal mintegy 60 %-kal) 2012 azonos idGszakdhoz képest. A szolgaltatasok minGségével
kapcsolatos kérelmek terén azonban javulds mutatkozik: az e tipust érint6 kérelmek szama mintegy
megfelez6dott. Az egyéb ligyviteli hibakkal 6sszefliggé kérelemszam az el6z6 év azonos id6szaki szamadatara
esett vissza, s a lll. negyedéves érték alig 40 %-at teszi ki.

Figyelemre méltd, hogy a kamatok mértékét érinté kérelmek szama az elmult év azonos negyedévéhez
viszonyitva mind az el6z6 negyedévre, mind a targyid&szakra 20-30 %-ara esett vissza.

9. dbra
Kérelmek fébb tipusok szerinti alakuldsa (db) -
2013. IV. negyedév
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mértéke
kérelemtipus
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

A kérelemtipusok szerinti részletes megoszlast az alabbi tablazat mutatja.

8. tdbldzat A pénz- és tékepiaci szektort érint6 fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa

darab | megoszlas | darab | megoszlds | darab | megoszlas % %

351 28,1% 400 32,0% 382 34,8% 95,5% 108,8%
124 10,0% 218 17,5% 196 17,8% 89,9% 158,1%
58 4,7% 76 6,1% 124 11,3% 163,2% 213,8%
77 6,2% 196 15,7% 77 7,0% 39,3% 100,0%
142 11,4% 97 7,8% 74 6,7% 76,3% 52,1%
73 5,9% 67 5,4% 66 6,0% 98,5% 90,4%
52 4,2% 41 3,3% 40 3,6% 97,6% 76,9%
103 8,3% 22 1,8% 29 2,6% 131,8% 28,2%
35 2,8% 14 1,1% 25 2,3% 178,6% 71,4%
29 2,3% 15 1,2% 14 1,3% 93,3% 48,3%
39 3,1% 9 0,7% 14 1,3% 155,6% 35,9%
31 2,5% 16 1,3% 10 0,9% 62,5% 32,3%
13 1,0% 11 0,9% 7 0,6% 63,6% 53,8%
22 1,8% 9 0,7% 7 0,6% 77,8% 31,8%
10 0,8% 10 0,8% 6 0,5% 60,0% 60,0%
9 0,7% 10 0,8% 6 0,5% 60,0% 66,7%
5 0,4% 2 0,2% 6 0,5% 300,0% 120,0%
4 0,3% 6 0,5% 3 0,3% 50,0% 75,0%
9 0,7% 3 0,2% 3 0,3% 100,0% 33,3%
7 0,6% 3 0,2% 2 0,2% 66,7% 28,6%
2 0,2% 3 0,2% 1 0,1% 33,3% 50,0%

2 0,2% 0 0,0% 0 00% | T 0,0%
47 3,8% 20 1,6% 9 0,8% 45,0% 19,1%
1244 100,0% 1248 100,0% 1101 100,0% 88,2% 88,5%
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

A pénzpiaci szektornal lefolytatott, kérelemre indulé fogyasztévédelmi eljarasokban megallapitott
legjellemz6bb jogszabalysértések a panaszkezelésre vonatkozo jogszabalyi elGirdsok megsértése, valamint a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz616 térvény be nem tartasa.

A tékepiaci szektort érinté jogszabalysértés a befektetési szolgdltatasi tevékenységre vonatkozd jogszabaly,
valamint a PBT-vel torténé egylttm(ikodési kotelezettség megsértése.

1.2.4. A legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézetek/fioktelepek és ezek piaci részesedése

1.2.4.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozé informaciok

9. tabldzat A legnagyobb kérelemszdmmal érintett hitelintézetek/fioktelepek és ezek piaci részesedése

Kérelem Piaci részesedés™
darab % %
32 3,5% 1,1%
36 3,9% 11,6%
38 4,2% 3,3%
83 9,1% 11,1%
26 2,9% 2,2%
69 7,6% 7,9%
22 2,4% 5,3%
48 5,3% 1,6%
165 18,1% 30,3%
62 6,8% 57%
26 2,9% 3,6%
607 66,7% 83,7%
912 100,0% 100,0%

* A felugyeleti hatosdg 2012 |. negyedévét6l Uj mddszertan alapjan allapitia meg a hitelintézetek piaci részesedését.
Az Uj vetitési alap a kotelezd intézményi adatszolgaltatdsbol megdllapitott, negyedév végén fennalld lakossagi hitel-szerz6dések
darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelez6 intézményi adatszolgdltatdas alapjan a hitelintézetek és a fidktelepek 0Gsszes,
2013. szeptember 30-an fennallé lakossagi hitel-szerz6déseinek darabszdma 6 460 070 volt.
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.2.4.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozd informacidk

10. tablézat A legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézetek/fioktelepek és ezek piaci részesedése

Kérelem Piaci részesedés*
darab % %
37 4,5% 11,9%
38 4,6% 3,2%
123 14,9% 10,7%
32 3,9% 2,2%
58 7,0% 7,6%
25 3,0% 5,1%
48 5,8% 1,6%
27 3,3% 2,1%
133 16,1% 30,4%
47 5,7% 6,4%
568 68,8% 81,2%
826 100,0% 100,0%

* A vetitési alap a kotelezd intézményi adatszolgéltatasbdl megallapitott, negyedév végén fenndlld lakosségi hitel-szerz6dések
darabszdma.

Tajékoztatd adat: a kotelez6 intézményi adatszolgédltatas alapjan a hitelintézetek és a fidktelepek Gsszes,
2013. december 31-én fennalld lakossagi hitel-szerz6déseinek darabszama 6 440 492 volt.
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.

negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.3. Biztositokat érint6 kérelmek

1.3.1. Biztositdkat érint6 fogyasztoi kérelmek intézménycsoportonként

1.3.1.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozd informacidk

A fellgyeleti

hatésaghoz

érkezett fogyasztdi

kérelmek megoszlasa alapjan

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

megallapithato,

hogy

2013 lll. negyedévében — az elmult negyedévekhez hasonléan — az Osszes fogyasztéi kérelem kozel
21 %-at (337 db) a biztositasi szektor szereplGivel kapcsolatos ligyek tették ki.

11. tablazat A biztositdsi szektort érint6 fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
361 94,0% 418 90,7% 311 92,2% 74,4% 86,1%
10 2,6% 26 5,6% 15 4,5% 57,7% 150,0%
13 3,4% 17 3,7% 11 3,3% 64,7% 84,6%
384 100,0% 461 100,0% 337 100,0% 73,1% 87,8%
1.3.1.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozé informacidk
Az MNB-hez érkezett  fogyasztdi kérelmek megoszlasa alapjan megdllapithatd, hogy

2013 IV. negyedévében — az elmult negyedévekhez hasonldéan — az Osszes fogyasztéi kérelem kozel
21 %-at (301 db) a biztositasi szektor szereplGivel kapcsolatos ligyek tették ki.

12. tablazat A biztositdsi szektort érint6 fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
380 94,8% 311 92,2% 262 87,1% 84,2% 68,9%
9 2,2% 15 4,5% 19 6,3% 126,7% 211,1%
12 3,0% 11 3,3% 20 6,6% 181,8% 166,7%
401 100,0% 337 100,0% 301 100,0% 89,3% 75,1%
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Osszefoglald a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

1.3.2. Biztositasi targyu kérelmek szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

1.3.2.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozé informacidk

A legjellemz6bb harom szolgaltatastipust tekintve az el6z6 év azonos idGszaki adataihoz képest a unit-linked
életbiztositasok esetében figyelhet6 meg jelentds (71 %-os) kérelemszam-novekedés, a kotelez6 gépjarm-
felelGsségbiztositasok, valamint a lakds-, és otthonbiztositasok terén nem volt érdemi valtozads. Az elmult

negyedévhez viszonyitva ugyanakkor mindharom tipusnal csékkent a kérelmek darabszama.

A kérelemtipusok szerinti csoportositas alapjan 2012 Ill. negyedévével Gsszehasonlitva a kariigyintézés
elhuzédasaval és az egyéb lgyviteli hibakkal kapcsolatos kérelmek szama nétt (59 %-kal, illetve 14 %-kal), mig

a tobbi, jelentésebb kérelemszammal rendelkezd tipus esetében az ligyek mennyisége csdkkent.

10. dbra
Kérelmek fébb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2013. lll. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.

negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

13. tabldzat A biztositdsi szektort érint6 fogyasztoi kérelmek szolgdltatdstipusonkénti megoszldsa

darab megoszlas darab | megoszldas | darab | megoszlas % %
119 31,0% 152 33,0% 118 35,0% 77,6% 99,2%
84 21,9% 100 21,7% 86 25,5% 86,0% 102,4%
21 5,5% 52 11,3% 36 10,7% 69,2% 171,4%
34 8,9% 32 6,9% 8 2,4% 25,0% 23,5%
22 5,7% 22 4,8% 8 2,4% 36,4% 36,4%
9 2,3% 7 1,5% 8 2,4% 114,3% 88,9%
12 3,1% 4 0,9% 8 2,4% 200,0% 66,7%
23 6,0% 13 2,8% 7 2,1% 53,8% 30,4%
19 4,9% 11 2,4% 6 1,8% 54,5% 31,6%
7 1,8% 1 0,2% 5 1,5% 500,0% 71,4%
0 0,0% 5 1,1% 1 0,3% 20,0% o nem
értelmezhetd
1 0,3% 1 0,2% 0 0,0% 0,0% 0,0%
33 8,6% 61 13,2% 46 13,5% 75,4% 139,4%
384 100,0% 461 100,0% 337 100,0% 73,1% 87,8%
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Osszefoglald a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

1.3.2.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozo informacidk

A legjellemz6bb szolgaltatastipusokat tekintve a lakds-, és otthonbiztositasok terén 30-35 %-0s visszaesés
kovetkezett be mind az el6z6 negyedév, mind az el6z6 év azonos idGszaki adataihoz viszonyitva.
A hagyomanyos életbiztositassal 6sszefligg6 ligyek szama az egy évvel korabbi id6szaktél némileg elmaradt,
azonban 2013 Ill. negyedévéhez képest a haromszorosara novekedett. A unit-linked életbiztositas esetében a
beadvanyszam — mindkét bazisidGszakhoz mérten — felére esett vissza, ugyanakkor a kotelezé gépjarmii-

felel6sségbiztositasok terén érdemi valtozas nem tortént.

Az MNB-hez érkezett kérelmek szama a 2012 IV. negyedévében regisztralt adatokkal 6sszehasonlitva szinte
valamennyi kérelemtipus esetén visszaesést mutat, s a megel6z6 negyedévhez képest is gyakorlatilag csupan a

tajékoztatasi hianyossaggal és a dijszamitassal kapcsolatos ligyek szama képez kivételt.

11. dbra
Kérelmek fébb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2013. IV. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.

negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

14. tabldzat A biztositdsi szektort érint6 fogyasztoi kérelmek szolgdltatdstipusonkénti megoszldsa

darab | megoszldas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
128 32,0% 118 35,0% 107 35,5% 90,7% 83,6%
91 22,7% 86 25,5% 58 19,3% 67,4% 63,7%
36 9,0% 8 2,4% 25 8,3% 312,5% 69,4%
37 9,2% 36 10,7% 18 6,0% 50,0% 48,6%
10 2,5% 8 2,4% 16 5,3% 200,0% 160,0%
20 5,0% 8 2,4% 13 4,3% 162,5% 65,0%
22 5,5% 6 1,8% 9 3,0% 150,0% 40,9%
3 0,7% 8 2,4% 8 2,7% 100,0% 266,7%
5 1,2% 5 1,5% 6 2,0% 120,0% 120,0%
17 4,2% 7 2,1% 5 1,7% 71,4% 29,4%
6 1,5% 1 0,3% 1 0,3% 100,0% 16,7%
0 0,0% 0 0,0% 1 0,3% értelrrfghetfi értelrr:t:;heth
26 6,5% 46 13,5% 34 11,3% 73,9% 130,8%
401 100,0% 337 100,0% 301 100,0% 89,3% 75,1%
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

1.3.3. Kérelemtipusok szerinti megoszlas

1.3.3.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozé informaciok

12. dbra
Kérelmek f6bb tipusok szerinti alakuldsa (db) -
2013. lll. negyedév
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igény elutasitasa biztositasi 6sszeg
mértéke
kérelemtipus

15. tablazat A biztositdsi szektort érint6 fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa

darab | megoszlas | darab | megoszldas | darab | megoszlas % %
123 32,1% 116 25,1% 93 27,6% 80,2% 75,6%
51 13,3% 81 17,6% 58 17,2% 71,6% 113,7%
62 16,1% 72 15,6% 40 11,9% 55,6% 64,5%
22 5,7% 31 6,7% 35 10,4% 112,9% 159,1%
57 14,8% 45 9,8% 27 8,0% 60,0% 47,4%
25 6,5% 68 14,8% 22 6,5% 32,4% 88,0%
2 0,5% 4 0,9% 3 0,9% 75,0% 150,0%
1 0,3% 2 0,4% 2 0,6% 100,0% 200,0%
0 0,0% 2 0,4% 1 0,3% 50,0% ,nem
értelmezhetd
0 0,0% 3 0,7% 0 0,0% 0,0% ,onem o
értelmezhetd
41 10,7% 37 8,0% 56 16,6% 151,4% 136,6%
384 100,0% 461 100,0% 337 100,0% 73,1% 87,8%
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

A biztositasi szektor esetében elsGsorban a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa, valamint a

panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyi el6irasok megsértése kovetkeztében keriilt sor fogyasztévédelmi
intézkedés alkalmazasara.

1.3.3.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozo informaciok

13. dbra
Kérelmek fobb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2013. IV. negyedév
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

16. tablazat A biztositdsi szektort érint6 fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %

109 27,1% 93 27,6% 98 32,7% 105,4% 89,9%
56 14,0% 27 8,0% 45 15,0% 166,7% 80,4%
48 12,0% 22 6,5% 32 10,6% 145,5% 66,7%
42 10,5% 40 11,9% 26 8,6% 65,0% 61,9%
48 12,0% 58 17,2% 23 7,6% 39,7% 47,9%

49 12,2% 35 10,4% 17 5,6% 48,6% 34,7%

2 0,5% 3 0,9% 3 1,0% 100,0% 150,0%

2 0,5% 2 0,6% 1 0,3% 50,0% 50,0%

3 0,7% 1 0,3% 1 0,3% 100,0% 33,3%

42 10,5% 56 16,6% 55 18,3% 98,2% 131,0%
401 100,0% 337 100,0% 301 100,0% 89,3% 75,1%

A biztositasi szektor esetében elsGsorban a panaszkezelésre vonatkozd jogszabdlyi elGirasok megsértése,
illetve a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatasa kovetkeztében kerilt sor fogyasztovédelmi
intézkedés alkalmazasara.

1.3.4. A legnagyobb kérelemszammal érintett biztositdk és ezek piaci részesedése
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1.3.4.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozé informaciok

17. tabldzat A legnagyobb kérelemszammal érintett biztositok és ezek piaci részesedése

Kérelem Piaci részesedés*
darab % %
30 8,9% 18,9%
45 13,4% 17,0%
28 8,3% 11,2%
5 1,5% 2,4%
44 13,1% 17,6%
13 3,9% 10,3%
12 3,6% 2,0%
5 1,5% 1,1%
7 2,1% 3,7%
14 4,2% 7,9%
5 1,5% 1,7%
208 62,0% 93,8%
337 100,0% 100,0%
* A felugyeleti hatdésdg 2012 I. negyedévétSl Uj modszertan alapjan dllapitia meg a biztositdk piaci részesedését.
Az Uj vetitési alap a kotelezd intézményi adatszolgdltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén fennadlld lakossdgi szerz6dések

darabszdma.

Tajékoztatd adat: a kotelez§ intézményi adatszolgéltatas alapjan a biztositok Osszes, 2013. szeptember 30-an fennallé lakossdgi
szerzGdéseinek darabszama 9 648 017 volt.
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1.3.4.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozd informacidk

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

18. tabldzat A legnagyobb kérelemszammal érintett biztositok és ezek piaci részesedése

Kérelem Piaci részesedés*
darab % %
24 8,0% 17,5%
37 12,3% 15,6%
34 11,3% 10,3%
42 14,0% 16,1%
21 7,0% 9,5%
15 5,0% 7,3%
10 3,3% 1,4%
183 60,9% 77,7%
301 100,0% 100,0%

* A vetitési alap a kotelez8 intézményi adatszolgéltatasbdl megallapitott, térgynegyedév végén fenndlld lakossagi szerz6dések

darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelezd intézményi adatszolgdltatds alapjan a biztositok 6sszes, 2013. december 31-én fennalld lakossagi

szerz6déseinek darabszama 10 499 469 volt.
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1.4. Pénztari szektort érint6 kérelmek

1.4.1. 2013. Ill. negyedévben a pénztéri fogyasztdi kérelmek intézménytipusok szerinti megoszldsa
1.4.1.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozd informacidk

A pénztari szektort érint6 kérelmek szama a targyidGszakban az el6z6 negyedévek soran tapasztalt jelent6s
visszaesést kovet6 alacsony szinten stabilizalédott.

19. tabldzat A pénztdri szektort érinté fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
61 72,6% 5 31,2% 8 72,7% 160,0% 13,1%
21 25,0% 9 56,2% 1 9,1% 11,1% 4,8%
1 1,2% 1 6,3% 1 9,1% 100,0% 100,0%
1 1,2% 1 6,3% 1 9,1% 100,0% 100,0%
84 100,0% 16 100,0% 11 100,0% 68,8% 13,1%

1.4.1.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozé informacidk

A pénztdri szektort érint6 kérelmek szama a targyidészakban az el6z6 negyedévekhez hasonld alacsony
szinten stabilizalédott.

20. tablazat A pénztdri szektort érinté fogyasztoi kérelmek intézménytipusonkénti megoszldsa

megoszlas % %

megoszlas

megoszlas

43 89,6% 8 72,7% 6 50,0% 75,0% 14,0%
5 10,4% 1 9,1% 6 50,0% 600,0% 120,0%
0 0,0% 1 9,1% 0 0,0% 0,0% Lo em o
értelmezhet§
0 0,0% 1 9,1% 0 0,0% 0,0% ,oem o
értelmezhet§
48 100,0% 11 100,0% 12 100,0% 109,1% 25,0%
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1.4.2. Pénztari kérelmek kérelemtipusok szerinti megoszlasa

1.4.2.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozé informaciok

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

21. tdbldzat A pénztdri szektort érintd fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa

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

57 67,9% 6 37,4% 4 36,4% 66,7% 7,0%

7 8,3% 2 12,5% 3 27,3% 150,0% 42,9%

10 11,9% 3 18,8% 1 9,1% 33,3% 10,0%
2 2,4% 1 6,3% 1 9,1% 100,0% 50,0%
1 1,2% 0 0,0% 0 00% | 0,0%
0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% értell::g;heté’ értelrrf;:heté
7 8,3% 4 25,0% 2 18,2% 50,0% 28,6%

84 100,0% 16 100,0% 11 100,0% 68,8% 13,1%

A pénztari szektort érint6en a targyidGszakban a panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyi elGirdasok megsértése,
illetve tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa kdvetkeztében keriilt sor fogyasztovédelmi intézkedés

megtételére.
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1.4.2.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozd informacidk

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

22. tdbldzat A pénztdri szektort érint6 fogyasztoi kérelmek kérelemtipusonkénti megoszldsa

megoszlas megoszlas megoszlas % %
28 58,3% 4 36,4% 3 25,0% 75,0% 10,7%
2 4,2% 0 0,0% 3 250% |, ™ | 150,0%
értelmezhetd
4 8,3% 3 27,3% 1 8,3% 33,3% 25,0%
4 8,3% 1 9,1% 1 8,3% 100,0% 25,0%
0 0,0% 1 9,1% 0 0,0% 0,0% ,onemo
értelmezhetd
1 2,1% 0 0,0% 0 00% |, Mmoo 0,0%
értelmezhetd
1 2,1% 0 0,0% 0 00% |, Mo 0,0%
értelmezhetd
8 16,7% 2 18,2% 4 33,4% 200,0% 50,0%
48 100,0% 11 100,0% 12 100,0% 109,1% 25,0%

A pénztari szektort érintéen a targyid6szakban a panaszkezelésre vonatkozd jogszabalyi elGirdasok megsértése

kovetkeztében keriilt sor fogyasztévédelmi intézkedés megtételére.
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1.5. A felligyeleti hatdsag, illetve az MNB ligyfélszolgalatahoz érkezé megkeresések

A felligyeleti hatésaghoz/MNB-hez érkezett fogyasztéi kérelmek mellett az Gsszefoglalé e fejezetében —

negyedéves bontasban — szemléltetjik az Ugyfélszolgalathoz érkezett megkeresések szamanak alakulasat.
A részletezett szamadatok a mellékletben taldlhaté /. tdbldzatban tekinthet6k meg.

14. dbra
A feliigyeleti hatésaghoz, illetve az MNB-hez érkezett kérelmek és ligyfélszolgalati
megkeresések alakulasa (db)

25000
20000
15000
10000
5000
0

2010. 2010. 2010. 2010. 2011. 2011. 2011. 2011. 2012. 2012. 2012. 2012. 2013. 2013. 2013. 2013.

I.né. IL.né. Ill.né. IV.né. I.né. I.né. Ill.né. IV.né. I.né. Il.né. lll.né. IV.né. [.né. Il.né. lll.né. IV.né.

m Ugyfélszolgalathoz érkezé megkeresések 6sszesen B Kérelmek 6sszesen

A feliigyeleti hatésaghoz 2013 Ill. negyedévében 6sszesen 9 874, az MNB-hez 2013 IV. negyedévében
Osszesen 7 112 ligyfélszolgalati megkeresés érkezett. Mindkét vizsgalat negyedév a megel6z6 év azonos
id6szaki adataihoz, illetve a megel6z6 negyedévekhez mérten is ligyszam-csokkenést mutat, amely aldl
egyedil a pénzpiaci szektorral kapcsolatos megkeresések képeznek kivételt.
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23. tabldzat A feliigyeleti hatdsdg ligyfélszolgdlatdhoz érkezett megkeresések alakuldsa

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

megoszlas megoszlas megoszlas % %
1054 10,3% 1268 11,0% 1127 11,4% 88,9% 106,9%
5485 53,9% 6404 55,5% 5819 58,9% 90,9% 106,1%
3645 35,8% 3865 33,5% 2928 29,7% 75,8% 80,3%
10184 100,0% 11537 100,0% 9874 100,0% 85,6% 97,0%

24. tdbldzat Az MINB ligyfélszolgdlatdhoz érkezett megkeresések alakuldsa

megoszlas megoszlas megoszlas
1068 11,1% 1127 11,4% 1032 14,5% 91,6% 96,6%
4939 51,4% 5819 58,9% 3922 55,2% 67,4% 79,4%
3604 37,5% 2928 29,7% 2158 30,3% 73,7% 59,9%
9611 100,0% 9874 100,0% 7112 100,0% 72,0% 74,0%
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2. A FELUGYELETI HATOSAG, ILLETVE A MAGYAR NEMZETI BANK FOGYASZTOVEDELMI HATOSAGI
ELJARASAINAK TAPASZTALATAI

2.1. Vizsgalatok

A fellUgyeleti hatdsag fogyasztovédelmi ellenGrzési jogkorében eljarva 2013. Ill. negyedévben is a pénzigyi
szervezetek altal nyujtott szolgaltatasokat igénybevevs fogyaszték érdekeinek védelme céljabdl folytatott le
vizsgdlatokat, valamint vett részt atfogo vizsgalatokban.

A feladatatvételt kévet6en az MNB fogyasztovédelemért felelGs igazgatdsaga 2013 IV. negyedévében
feladatait fennakadas nélkil képes volt ellatni, a felmerilt kihivasokra megfelel6 idében, megfelel§
intézkedésekkel tudott reagalni.

Targynegyedévben a vizsgalatokkal 6sszefliggd feladatok elsGsorban arra iranyultak, hogy az integracié soran
nagy szamban datvett, folyamatban |évé (gyek felllvizsgalatra, miel6bb lezarasra keriljenek. E célkit(izés
teljesilt, az év utolsé napjan mar csak kilénosen indokolt esetben volt folyamatban korabbi negyedévben
indult vizsgdlat. Az utolsé negyedévben az egyedi ligyek lezardsa mellett a folyamatban lévé cél- és
témavizsgalatok fellilvizsgalata is megtortént, indokolt esetben intézkedés tortént a vizsgalatok kiterjesztése
irant.

A fogyasztovédelemmel Gsszefliggd vizsgdlatok az integracidét megel6z6en elsésorban az egyedi sérelmeket
tartalmazé beadvanyok kivizsgalasara irdnyultak. A szervezeti valtozdst kovet6en a fogyasztovédelmi
tevékenységben hangsulyossa valt a preventiv, proaktiv fellépés. Ennek megfeleléen az egyedi
panaszbeadvanyokban leirtak alapjan, hivatalbdl torténé elrendeléssel a fogyasztok széles rétegeit érintd
célvizsgalatok keriiltek Ujonnan elrendelésre annak érdekében, hogy a fellgyelt szervezetek
fogyasztévédelemmel kapcsolatos tevékenységérdl atfogo képet kapjon az igazgatdsag, tovabba az eréforrasok
hatékonyabb felhaszndldsaval tudja ellatni a fogyasztovédelmi tevékenységet, valamint miel6bb elérje a feltart
rendszerszintd hibak kijavitdsat. A vizsgdlatok jellemz&en helyszini ellendrzés keretében keriltek lefolytatasra,
amelyek sordn a munkatarsak betekintést nyerhettek a felligyelt szervezetek tevékenységébe, tovabba az
interjuk soran olyan informacidkhoz is hozzajutottak, amelyekre csak a személyes jelenlét altal lehetett szert
tenni. A lezarult vizsgalatok tapasztalatai szerint jellemz6en a panaszkezelési hatarid6k betartasaval, tovabba
a tajékoztatasok tartalmaval illetve hianyaval kapcsolatosan keriilt megallapitasra jogsértés, tovabba a
magatartasi kodex betartasaval kapcsolatosan meriiltek fel problémak. Indokolt esetben azonban egyedi
panaszbeadvany alapjan is indult eljaras.

A fogyasztévédelmi teriilet kiemelt feladatként kezelte a nemzetkdzi munkacsoportokban valo részvételt is, az
integracio nem okozott fennakadast a nemzetkdzi munkdban. A kordbbi id&szakokkal 6sszehasonlitva
megallapithatd, hogy az el6z6 év azonos idGszakdhoz képest, targyid6szakban a birsaghatarozatok szamanak
4,5%-0s noévekedése mellett, kozel 29%-kal magasabb birsagosszeg keriilt kiszabasra, amelynek oka a
szervezeti valtozast kovet6 birsagolasi gyakorlat megvaltozasa, amely szerint a jogsértések a korabbiaknal
magasabb Osszegli birsag kiszabdsat vonjak maguk utan annak érdekében, hogy csokkenjen a jovGbeni
jogsértések szama.
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2.1.1. Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatainak f6 iranyat a lll. negyedévben a koltségek
devizaban valé felszamitasa, a banktitok megtartdsa és kiaddsa, illetve a panaszkezelés kapcsan tapasztalt,
kockdzatos banki gyakorlatok felllvizsgdlatai hataroztak meg.

2.1.1.1. A levelezéssel kapcsolatos koltség devizdban térténé felszamitasa

A felligyeleti hatésaghoz tobb olyan fogyasztoi kérelem érkezett, melyben a fogyasztok azt kifogasoltak, hogy
az egyik Fidktelep devizaban szamolja fel a fizetési felszolitd levelek dijat. Mindezekre tekintettel a felligyeleti
hatdsag hivatalbdl fogyasztovédelmi célvizsgalatot inditott annak ellenérzésére, hogy a fogyasztokkal kotott
deviza alapu hitel- vagy kolcsonszerz6dések esetében felszamitott dijak és koltségek devizanemének a
meghatarozasa megfelel-e a vonatkozo jogszabalyi el6irasoknak.

A jogalkotd 2011. szeptember 29-ei hatallyal elGirta, hogy a pénziigyi intézmények milyen koltségeket és dijakat
szamithatnak fel devizaban, és melyek azok a koltség- és dijelemek, amelyeket kizardlag forintban terhelhetnek
a fogyasztékra. Ennek kapcsan a célvizsgdlat soran megallapitasra kerilt, hogy a Fidktelep jogsért&en jart el,
amikor devizdban szamolta fel az értesité és felszdlitd levelek dijat, mivel annak a konkrét mértékét egy
konverzidés muivelet végrehajtasat kovet6en hatarozta meg és az aktualis arfolyamtdl tette fliggévé. A jogsérté
allapot 2011. szeptember 29. napja és 2013. aprilis 6. napja kozotti idészakban allt fent, amely abban valdsult
meg, hogy a Fioktelep az értesitd és felszélitd levelek dijait egyrészt devizaban tlntette fel a fogyasztdknak
kiildott szamlaleveleken, melyet az aktudlisan alkalmazandé arfolyam figyelembe vételével végzett konverzids
mdvelet utjan forintban fizettetett meg a fogyasztdkkal. A Fidktelep nyilatkozata szerint a tilalmazott
magatartast 2011. szeptember 29 - 2013. janudr 10. napja kozotti id6szakban mintegy 18 ezer fogyasztoi
Ugyfelével szemben, kdzel 191 ezer alkalommal valésitotta meg, igy megallapithato, hogy a jogszabalysértés a
fogyasztdk széles korét érintette. Mindezek alapjan a felligyeleti hatdsag fogyasztévédelmi birsagot szabott ki,
melynek megallapitasa soran figyelembe vette, hogy a Fidktelep a jogsért6 gyakorlatat megsziintette.

2.1.1.2. A banktitok kiadasa

A fellgyeleti hatésag egy fogyasztdi beadvanybdl értesiilt arrdl, hogy egy Bank — altala is elismerten — téves
cimre kildott ki bankszamlakivonatokat. Ennek kovetkeztében a felligyeleti hatdsag célvizsgalat meginditasarol
dontott a Bank banktitok korébe tartozé adatok kezelésével kapcsolatos tevékenységének feliilvizsgalata
érdekében. Az eljards soran megallapitast nyert, hogy az Ugyfelek bankszamlakivonataiban, valamint az
Ugyfélnek kildott hatdsagi atutaldsokrdl szold értesit6 levelekben szerepl6 adatok banktitoknak mindsilnek,
tekintettel arra, hogy azok az Ulgyfelek és a Bank kozott fenndlld szerz6déses jogviszonnyal kapcsolatos
adatokat tartalmaznak.

A felligyeleti hatdsag vizsgdlati megallapitdsa szerint a Bank 8 Ugyfele esetében, 6sszesen 21 alkalommal
— 18 alkalommal bankszamlakivonatok, 1 alkalommal bankkartya és 2 alkalommal hitelszamla értesité levél
megkildése soran — jogszabalysértést kdvetett el, mivel nem az tigyfelek rendelkezésének megfelelS értesitési
cimre kildte meg a bankszamlakivonatokat, a bankkartyat és a hitelszamla értesit6 levelet. Tovabba a Bank
7 lgyfele esetében Gsszesen 56 alkalommal — 35 alkalommal bankszamlakivonat és 21 alkalommal hatésagi
atutaldsrol szold értesit6 levél megkildésével — szintén megsértette a banktitok megtartasdra és kiadasara
vonatkozd jogszabdlyi rendelkezéseket, mivel a Bank dokumentumokkal alatdmasztott médon nem tudta
igazolni, hogy a bankszamlakivonatokat és az értesitd leveleket milyen indokok alapjan kildte meg a téves
értesitési cimekre, melyek mint allandd lakcim vagy mint levelezési cim nem szerepelnek a szerz6déses
dokumentumokban, valamint melyek kapcsan nem all rendelkezésre az érintett UligyfelektSl érkezett,
cimmaddositdsra iranyuld kérelem.

A feliigyeleti hatdésag fogyasztovédelmi birsaggal szankciondlta a feltdrt jogsértést, melynek sordn
figyelemmel volt arra is, hogy a Bank az ligyfelei nevével, statuszaval, adataival kapcsolatos, vagyoni helyzetére
vonatkozé banktitoknak minGsil6 adatok jogosulatlan harmadik személynek térténd kiadasaval
hozzajarulhatott ahhoz, hogy a kiszolgdltatott adatokat illetéktelen személy a jogosult engedélye nélkiil
felhaszndlja, azokkal visszaéljen. A felligyeleti hatdésdg a birsdg kiszabdasa sordn a Bank javara szdélo
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korilményként értékelte, hogy 2011. évben a bankszamlakivonatok téves cimre torténd megkildésének
témakoréhez is kapcsoldédd belsd ellenérzést folytatott le, melynek kapcsan intézkedési tervet dolgozott ki a
téves cimek kisz(irése, valamint azok pontositasa, helyes rogzitése érdekében.

2.1.1.3. A panaszkezelési el6irdsok megsértése

Fogyasztéi beadvanyok alapjan a felligyeleti hatdsag vizsgdlatot inditott egy Bankkal és egy masik Pénzigyi
szervezettel szemben a rogzitett arfolyamon térténé végtorlesztések lebonyolitasa és a végtorlesztéssel
kapcsolatban benyujtott panaszok kezelésével 6sszefiiggésben. Az eljards sordn megallapitasra keriilt, hogy a
Bank altal a 2011. szeptember 29 és 2012. augusztus 1. kozotti id6szakban a panasziigyi nyilvantartasaban
rogzitett 6sszesen 3185 panaszbeadvany kozll 659 volt telefonon kdzélt panasz, melyek esetében a Bank nem
kiildte meg a jogszabalyban elirt jegyz6konyveket az ligyfeleknek. Ez az adat a Pénziigyi szervezet esetében
ugy alakult, hogy a 2011. szeptember 29. és 2012. augusztus 1. kozotti idGszakban a panasziigyi
nyilvantartasaban rogzitett 6sszesen 994 panaszbeadvany kézil 141 volt telefonon kozolt panasz, melyek
kapcsan a Pénziigyi szervezet nem kiildott jegyz6konyveket az Ggyfeleknek. Megdllapithatd volt ugyanakkor az
is, hogy a Bank is és a Pénzligyi szervezet is 2012. augusztus 1-jét6l mar megkildi az tgyfelei szdmara a
telefonon tett panaszrél készilt jegyz6konyvet. A  vizsgdlati megadllapitdsok szerint a Bank
2011. szeptember 29. és 2013. majus 22. kozott 0sszesen 5628 panaszbeadvanyt vett nyilvantartasba, és az
5043 lezart panaszbeadvanybdl 1316 panaszbeadvanyt — 30 napon tul — késedelmesen valaszolt meg, mellyel
megsértette a panasz megvalaszoldsara nyitva allé hataridére vonatkozd jogszabalyi elGirast. A Pénzligyi
szervezet pedig 2011. szeptember 29. és 2013. majus 22. kozott Osszesen 1405 panaszbeadvanyt vett
nyilvantartasba, és az 1319 lezart panaszbeadvanybdl 426 panaszbeadvanyt — 30 napon tul — jogsért6é mddon,
késedelmesen vdlaszolt meg.

Mindemellett a vizsgalat attekintette mindkét pénziigyi intézmény panaszkezelési szabalyzatat is, melyek
szerint a pénzigyi intézmények a mar megvalaszolt, a korabbival azonos tartalmu ismételt panaszt —
amennyiben Ujabb koriilmény nem merdl fel — nem vizsgaljak és ismételt valaszlevelet nem kiildenek a panaszt
tevé Ugyfelek szamdra. A fellgyeleti hatésag Adllaspontja szerint a panaszkezelési szabalyzatok ezen
rendelkezései sértik a panaszkezelésre vonatkozd elGirast, mert az Ggyfél altal tett panaszt minden esetben
kotelesek a pénzlgyi intézmények megvalaszolni. Tovabba a panaszkezelési szabalyzatok tartalmazzak, hogy
amennyiben a bejelentés kivizsgalasa és a vdlaszadds az elGirt hataridén beliil nem biztosithatd teljes
mértékben, akkor errél az tgyfél irasos értesitést kap ugy, hogy lehetbleg az értesit6 levél postai uton
kézbesithet6 legyen a hatarid6 lejaratdig. Erre vonatkozoan a felligyeleti hatdésag megallapitotta, hogy a
panaszkezelési szabdlyzatok ezen rendelkezései szintén sértik a vonatkozd jogszabdlyi el6irdsat, mivel a
hivatkozott rendelkezés szerint a pénzligyi intézmények az elGirt 30 napos hatdridén belil kételesek valaszolni
az lgyfelek panaszaira, a valaszadasi hatarid6 nem hosszabbithaté meg, arra a jogszabaly nem biztosit
lehet6séget. A fellgyeleti hatdsdg ugyanakkor megallapitotta azt is, hogy a pénzlgyi intézmények
2013. majus 15-t6l moédositottak a szabalyzatukat, amelyek mar megfelelnek a jogszabalyi elGirdsnak.

A feliigyeleti hatdsag a fentiekben részletezetett jogsértések megallapitdsa miatt hatarozatban hivta fel a
pénziigyi intézményeket a vonatkozé jogszabalyi rendelkezések betartasara és a jogsértés Osszes
korulményére tekintettel birsag kiszabasara is sor keriilt. A birsag 6sszegének mérlegelése soran a feliigyeleti
hatdsag a felligyelt szervek javara értékelte, hogy a vizsgdlt id&szakban mindkét pénziigyi intézménynél
folyamatosan csokkent a késedelmes valaszadassal érintett vdlaszlevelek szdma, illetve hogy a pénziigyi
intézmények a rogzitett drfolyamon torténd végtorlesztési id6szakban megnovekedett feladataiknak ellatasa
érdekében tobbleter6forrassal, valamint munkaerG-atcsoportositassal novelték a panaszkezelési terileten
dolgozd munkatarsaik szamat.
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A pénzpiaci szektor fogyasztovédelmi vizsgalatai kozill a IV. negyedévben kiemelt jelent&séggel birt a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megvaldsitasanak, a teljes hiteldij mutaté hitelre vonatkozé
kereskedelmi kommunikaciéban valdé feltiintetésének, valamint az egyoldald kamatemeléssel kapcsolatos
el6zetes tajékoztatas tartalmanak a vizsgalata.

2.1.1.4. Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat vizsgalata

A felligyeleti hatdsaghoz olyan fogyasztdi beadvany érkezett, melyben a fogyasztd eléadta, hogy a Bank altal
alkalmazott ,Kérelem igazolds kidllitdsdra - térlesztési mordlrol” elnevezésli formanyomtatvanyon a kdlcsén
folydsitdsatdl kezd6dben tételes kimutatast kért a befizetéseirl és a jovairasairdl, megfizette az igazolas
kiallitdsanak 5000 Ft-os dijat, ennek ellenére a Bank nem allitotta ki szamara a kért kimutatdast, tovdbba a
formanyomtatvanyon arrél kellett nyilatkoznia, hogy a kérelem teljesitésével kapcsolatban nem kezdeményezi
a fellgyeleti hatdsag eljarasat.

A felligyeleti hatdsag a fogyasztéi beadvany alapjan célvizsgalatot inditott a Banknal és a vizsgalata targyava
tette, hogy a Bank fenti eljardsa a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmaba ttkozik-e.

A célvizsgalat soran megadllapitasra keriilt, hogy a Bank a lakossagi ingatlanfedezetes hitelek altalanos
utdégondozdsa keretében teszi lehetévé az lgyfelek szamdra, hogy egyebek mellett a kélcsonszerz6désiikkel
kapcsolatosan altaluk tanusitott torlesztési moralrdl igazoldst kérjenek. Az igazolds kidllitasa 2009. februar 2-a
és 2012. december 27-e kozott ,Kérelem igazolds kidllitdsdra - torlesztési mordlrdl” elnevezés(
formanyomtatvanyon volt kérhet6, mely formanyomtatvany kitoltésével és alairasaval a fogyaszté kotelezte
magat arra, hogy a kérelemmel kapcsolatos tajékoztatds eredménye miatt nem fordul panasszal sem a
Bankhoz, sem a felugyeleti hatdsidghoz, azaz lemond a panasztételi és jogorvoslati jogardl.

A fellugyeleti hatésag a lefolytatott vizsgalat soran megallapitotta, hogy a Bank altal 2009. februar 2. és
2012. december 27. kozo6tt alkalmazott, a fogyasztok altal igazolhatéan 141 esetben kitoltott, ,Kérelem igazolds
kidllitasdra - térlesztési mordlrol” elnevezésl formanyomtatvany tartalma pszichikai nyomast gyakorolt a
fogyasztdkra azdltal, hogy az esetlegesen mas pénzigyi szervezetnél torténd hiteligényléshez sziikséges
igazolds kidllitasanak feltételélil szabta, hogy a fogyaszté az 6t megilleté panasztételi, jogorvoslati jogrol
lemondjon. A felligyeleti hatdsag a Bank ezen eljarasat a fentiek alapjan agressziv kereskedelmi gyakorlatnak
min@sitette, ezért a Banknak a hatdrozat kézhezvételének a napjaval megtiltotta a jogsért6 magatartas
tovabbi folytatasat és fogyasztovédelmi birsagot szabott ki.

2.1.1.5. Teljes hiteldij mutaté (THM) feltlintetése a hitelre vonatkozo kereskedelmi kommunikacidban

A feliigyeleti hatdsaghoz olyan fogyasztoi kérelem érkezett, melyben a fogyasztéd azt kifogasolta, hogy a
Fidktelep adéssagrendezé hitellel kapcsolatos kereskedelmi kommunikacidja megtéveszté. A fogyasztd az
allitasa aldatdmasztasara a fogyasztdi beadvanyahoz egy szérélapot is csatolt.

A felligyeleti hatdsag a fogyasztdi beadvany alapjan célvizsgdlat meginditasa mellett dontott, melynek
keretében vizsgdlata targyava tette, hogy a Fidktelep kereskedelmi kommunikacidja megfelel-e a THM
feltiintetésére vonatkozo jogszabalyi rendelkezésnek.

A felligyeleti hatdsag megallapitotta, hogy a hitelre vonatkozo kereskedelmi kommunikaciot folytatd pénzigyi
intézményeknek a THM értékét feltlinGen, a rovidités feltlintetésével, egy tizedesjegy pontossaggal kell
feltiintetniuk.

A felUgyeleti hatdsag a Fidktelep kereskedelmi kommunikaciojat abbdl a szempontbdl vizsgélta, hogy a
nyomtatott médidaban, kozterlleten, elektronikus médiaban, televizidban, radidban, szérdlapon, plakaton
megjelent, postai Uton kildétt, valamint az elektronikus megkeresésekben szereplé informacidokozlésekben a
THM értéke hangsulyos mdodon kerilt-e megjelenitésre, azaz a hitellel kapcsolatos tajékoztatas soran a THM
értékére vonatkozo rész ardnyaiban, vagy grafikai megoldasokkal (pl. jol lathaté betliméret) kiemelkedett-e a
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kereskedelmi kommunikaciéban, ezaltal konnyen érzékelhet6vé és jol lathatéva valt-e, vagy televizid reklam
esetén a THM értéke (pl. jol érthetéen) elhangzott-e.

A felugyeleti hatosag a lefolytatott vizsgdlat alapjan megallapitotta, hogy a Fidktelep a nyomtatott médiaban,
kozterileten, elektronikus médiaban, televizibban, szérélapon, plakaton megjelent kereskedelmi
kommunikaciéjdban a THM értékét nem feltlinden jelenitette meg, ugyanis azt a Fidoktelep a f6 lzenethez
képest jelentGsen kisebb betlimérettel, a szines hattérrel rendelkezd képi részt6l elkilonitetten, nem
hangsulyos informacidként tintette fel, annak ellenére, hogy ugyanugy konnyen érzékelhetGen kellene
megjeldlni a THM értékét, mint a tajékoztatas egyéb lényeges informacidit (pl. a termék és a szolgaltato neve, a
termék fébb jellemzGi). Tekintettel arra, hogy a THM értékének aprd betls, nehezen olvashatd, hangsulytalan
feltiintetése nem felel meg a hitellel kapcsolatos kereskedelmi kommunikaciéra vonatkozd jogszabalyi
rendelkezésnek, a felligyeleti hatdsag a Fioktelepnek a hatarozat kézhezvételének napjaval megtiltotta a
jogsérté magatartas tovabbi folytatasat és fogyasztovédelmi birsagot szabott ki.

2.1.1.6. Egyoldalu kamatemeléssel kapcsolatos elGzetes értesités tartalmanak vizsgalata

A fellgyeleti hatésaghoz tobb olyan fogyasztéi kérelem érkezett, melyben a fogyasztok kifogasoltak a Fidktelep
kamatemelésének mértékét. Erre tekintettel a felligyeleti hatésag hivatalbdl fogyasztévédelmi célvizsgalatot
inditott annak ellenérzésére, hogy a Fidktelep a vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelen hajtja-e
végre az dltala egyoldaltdan elhatarozott szerz6désmaodositdsokat.

A feligyeleti hatdsag megallapitotta, hogy a jogszabalyok azon tul, hogy a fogyasztéval kotott
kolcsonszerz6dés vagy pénziigyi lizingszerz6dés esetén az egyoldalian elhatdrozott, az Ugyfelek szamara
kedvezétlen szerz6désmddositas hatdlybalépését 60 nappal megel6z6 hirdetményi uton vald tajékoztatast
irnak eld, azt a kovetelményt is tamasztjdk a pénziigyi intézményekkel szemben, hogy a mddositasrdl és a
modositast kovetéen varhatéan fizetendd torlesztérészlet 6sszegérdl postai Uton vagy mas, a szerz6désben
meghatarozott tartds adathordozdn értesitsék az érintett fogyasztokat.

A fellgyeleti hatdsag a vizsgalata soran megallapitotta, hogy a kamatemeléseket megel6zG6en a fogyasztok
részére megkildott értesitGlevelek nem tartalmaztak informaciot a mddositast kovet6en varhatdan fizetendd
torlesztGrészletre vonatkozdan, abban a Fidktelep csak a kamatmddositdas varhatd legnagyobb mértékérdl
nyujtott tajékoztatast a fogyasztok részére.

A felligyeleti hatésdg megallapitotta tovabba, hogy a Fidktelep ,Ertesités Kamatvdltozdsrél” elnevezés(i levele
mar tartalmazott torlesztGrészletre vonatkozo adatot, azonban azok postara adasa nem el6zte meg 60 nappal a
maodositas hatdlybalépését, igy azt a felligyeleti hatdsag elGzetes értesitésként nem tudta figyelembe venni.

A Fidktelep nyilatkozata szerint a jogszabalyoknak nem megfelel6 elGzetes tajékoztatas 31 657 lgyletet és
29 683 fogyasztot érintett, igy megallapithatd, hogy a jogszabalysértés a fogyasztok széles korét érintette.

A fellgyeleti hatdésag mindezekre tekintettel megtiltotta a jogsért6 magatartas tovabbi folytatasat és
fogyasztovédelmi birsagot szabott ki.

2.1.2. Pénzugyi vallalkozasok

A lll. negyedévben kerllt lezardsra az a fogyasztéovédelmi célvizsgalat, mely megdllapitotta, hogy a vizsgalt
pénzigyi véllalkozds megsértette a természetes személyek adatainak a Kézponti Hitelinformaciés Rendszerbe
torténd adattovabbitasrdl sz6l6 elGzetes és utdlagos értesitési kotelezettségét, ezért a felligyeleti hatdsag a
pénzlgyi vallalkozas terhére fogyasztovédelmi birsagot szabott ki.

A lll. negyedévben kerilt lezarasra az a kérelemre indult fogyasztévédelmi eljaras is, melyben a felligyeleti
hatdsag megdllapitotta, hogy a vizsgalat alda vont pénzigyi véllalkozas agressziv kereskedelmi gyakorlatot
valdsitott meg. A fogyasztévédelmi eljaras soran feltart tényallas szerint a pénzigyi vallalkozas az altala
felmondott kolcsdnszerz6dés visszaallitasat csak ugy tette lehet6vé a fogyasztd szamara, hogy a megallapodas
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elfogaddasdval és alairasaval egyidejlileg az érintett fogyaszténak kotelezettséget kellett volna vallalnia arra,
hogy a szerz6désének felmondasaval kapcsolatban a késSbbiekben nem kezdeményez peres eljarast.
A fogyasztovédelmi vizsgalat megallapitotta, hogy az érintett vallalkozas a fogyasztdkat alapvet6en megilleté
jogorvoslati jogosultsag gyakorlasaval (polgari peres eljards kezdeményezésével) kapcsolatban hatarozott meg
olyan korldtozast, amely feltételll szabasdara nem volt jogosult. A felligyeleti hatdsag megallapitotta, hogy a
pénzigyi vallalkozds vizsgalt magatartdsa alkalmas arra, hogy jelentésen korlatozza a fogyaszténak az ligylettel
kapcsolatos azon dontési szabadsagat, hogy jogorvoslati jogaval éljen-e. A jogsértés megallapitasakor a
felligyeleti hatdésag figyelembe vette a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat idézitését is, nevezetesen azt,
hogy a fogyasztd jogorvoslati jogardl vald lemondas feltétellil szabasara a szerz6dés visszaallitasaval
egyidejlileg, azzal azonos idépontban kerilt volna sor. Ezzel a magatartdsaval a pénzigyi vallalkozas a
fogyasztéra olyan nyomast gyakorolt, mely az adott helyzetben alkalmas arra, hogy a fogyasztét a helyzet
helyes és jogszer(i megitélésében korlatozza, és amely a fogyasztd szamdara mindenképpen hatranyos
kovetkezményeket hordoz magaban (vagy lemond a szerz6dés visszadllitasardl és ezzel egyitt vallalja a nem
teljesitése esetén a pénzigyi vallalkozads altal alkalmazott szankcidkat, vagy lemond a jogorvoslati
jogosultsagardl). A feligyeleti hatésag megallapitotta, hogy a vizsgalt pénzigyi vallalkozas fenti magatartdsaval
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatot valdsitott meg, ezért a felliigyeleti hatosag a jogszabalysértés
megtiltasan tul a pénziigyi vallalkozast felligyeleti birsag megfizetésére kotelezte.

A pénzpiaci szektorban — pénziigyi vallalkozasokndl — a IV. negyedévben keriltek lezardsra az aldbbiakban
ismertetett vizsgalatok.

Az MNB altal hivatalbdl meginditott és a IV. negyedévben lezarult célvizsgalat fé iranyat a fogyasztéknak
nyujtott hitelekkel kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio tartalmara vonatkozo jogszabalyi rendelkezések
megtartasa hatdrozta meg. Az MNB a Pénzligyi vallalkozas alvallalkozéjaként tevékenykedett Tarsasag hirdetési
tevékenységét vizsgalta a fogyasztovédelmi célvizsgalat soran abbdl a szempontbdl, hogy az megfelel-e a
fogyasztdknak nyujtott hitelrél sz6lé torvény, tovabba a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmardl sz6l6 térvény rendelkezéseinek. A vizsgalat megallapitotta, hogy a reklamokban a THM
feltintetése nem a hatalyos jogszabdlyi elGirdasoknak megfelel6en tortént meg. Az MNB a Pénzligyi
véllalkozasnak megtiltotta a jogsérté magatartas folytatasat, tovabba fogyasztovédelmi birsagot szabott ki.

A IV. negyedévben keriilt lezardsra Pénzligyi vallalkozasndl lefolytatott fogyasztovédelmi témavizsgalat,
melynek tidrgya a banktitok megtartasara és kiadasara vonatkozo jogszabalyi rendelkezések betartasanak
vizsgalata volt. Az MNB részére tobb fogyasztdi beadvany érkezett, amelyek a Pénzligyi vallalkozas tartozas
megfizetésére vonatkozo felszélitd leveleivel kapcsolatban tartalmaztak kifogast. Ennek kdvetkeztében az MNB
témavizsgalat meginditdsarél dontott a Pénzlgyi vallalkozas banktitok korébe tartozd adatok kezelésével
kapcsolatos tevékenységének feliilvizsgalata érdekében. A vizsgalat megallapitotta, hogy a Pénzlgyi
vallalkozas felszolito leveleket olyan személyeknek kildott ki, akiknek az Ggylethez nem volt koziik, illetve olyan
személyeknek postaztak levelet, akiknek jogszabaly szerint nem volt jogosult kiadni az adatokat (pl: jelzalog
kotelezett részére). A jogszabdlyi rendelkezés célja az Ugyfélvédelem a banktitoknak mindsils, a pénziigyi
intézménynél rendelkezésre 4ll6 adatok tekintetében, ugyanis ezen adatok alkalmasak az tgyfelek személyének
azonositasara, az Ugyfelek vagyoni helyzetének megismerésére.

A Pénziugyi vallalkozds megsértette egyrészt a jogalkotd dltal elirt, a pénzlgyi intézménnyel kotott
szerz6désekben foglalt adatok védelmére vonatkozoé kdvetelmény betartasat, masrészt azzal, hogy jogosulatlan
személyeknek kiildte meg az lgyfeleire vonatkozd személyes informacidkat, az Ggyfeleit is akaddalyozhatta a
vagyoni helyzetlkre vonatkozé adataik kell6 id6ben térténé megismerésében.

37



Osszefoglald a feliigyeleti hatésag 2013. lll. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

2.1.3. Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érint6en a lll. negyedévben tobb cél- és témavizsgalat is indult. A hivatalbdl folytatott
fogyasztovédelmi célvizsgalatok prioritasa a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozd
jogszabdlyi elGirdsok betartdsanak vizsgdlata, igy kilondsen a szerz8dés dij nemfizetés miatt torténd
megsz(inése esetén adott tajékoztatds és az ezzel kapcsolatos eljaras soran, valamint a torlesztési biztositas
Iétrejottérdl sz6ld visszaigazold levélen az ligyfelek részére nyujtott tdjékoztatds vizsgdlata. A fellgyeleti
hatosag célvizsgdlatot inditott tovabba kordbbi atfogd ellenbrzését lezdrd hatdrozata tgyfelek tajékoztatdsat
érint6 kotelezése végrehajtasanak ellenGrzésére is.

A fellgyeleti hatdsdg a targyidGszakban biztositasi terlleten két témavizsgalatot inditott az érintett
biztositotarsasagoknal. Egyrészt az unit-linked életbiztositasi termékekkel kapcsolatos értékesitési gyakorlat
vizsgalatara, mdsrészt a militéti téritésre szolo kiegészit6 biztositasok Ugyfél-tajékoztatasi gyakorlatanak
vizsgalatara.

A lll. negyedévben keriilt lezarasra harom biztositotarsasag atfogé vizsgalata, melyben a felligyeleti hatésag
fogyasztévédelmi igazgatdsaga is részt vett. A biztositok tobb éves tevékenységét atfogd felligyeleti ellenGrzés
fogyasztévédelmi szempontl vizsgalata mindharom biztositotarsasagnal egyarant kiterjedt a szerz6déskotés
el6tti ligyfél-tajékoztatas gyakorlatanak vizsgalatara, az életbiztositasi szerz6déseknél a szerz6déskotést
koveto ligyfél-tajékoztatas vizsgalatara, a kotelez6 gépjarmii-felel6sségbiztositasi termékekkel kapcsolatos
ligyfél-tajékoztatas vizsgalatara, valamint a biztositék panaszkezelési tevékenységének vizsgalatara is.
A felUgyeleti hatésdg a honlapjan is kozzétett hatarozataban hataridé kitlizésével kotelezte az érintett
biztositotarsasagokat a feltart hibak és hianyossagok kikiiszobo6lésére, emellett tobb fogyasztovédelmi
birsagot is kiszabott.

2.1.3.1. Valtozasok, célkitlizések

A biztositok fogyasztévédelmi hatdsagi felligyelésében jelentds valtozasok figyelhet6k meg, igy a
IV. negyedévtél kezd6dGen a f6 iranyvonalat a hatékonysag, a folyamatos piaci jelenlét, valamint a megel6zés
hatarozza meg. Ezen célkit(izéseket sziikségszer( annak érdekében kifejteni, hogy teljes képet lehessen adni a
fentebb emlitett valtozasokrél.

Kiemelendd, hogy az MNB a hatékonysag jegyében az egyedi ligyeket becsatornazza a folyamatban Iévg,
hivatalbdl inditott cél-, téma-, valamint atfogé vizsgalatokba. Ezen negyedévben kialakitasra kerilt a
biztositok fogyasztovédelmi felligyel6i rendszere, mely arra szolgal, hogy a kotelez6 gépjarmii-
felelGsségbiztositasi hirdetmények folyamatos ellendrzése, figyelemmel kisérése megvaldsuljon.
A IV. negyedévben Gsszesen 26 alkalommal hirdettek meg a biztositok kotelezé gépjarmiui-felelGsségbiztositasi
dijtarifat, amelyekbdl harom esetben kerilt sor intézkedés alkalmazasara. Egy esetben az érintett dijtarifaval
kapcsolatban birsag kiszabdasara, valamint két esetben intézkedés alkalmazasara keriilt sor.

Ko6zponti szerepiik van a fogyasztévédelmi szakértSknek (biztositok fogyasztovédelmi felligyelSinek), akik teljes
mérték ralatassal rendelkeznek mind a vizsgdlat targyara, mind a vizsgalt id6szakra vonatkozdan. Aktiv mddon
részt vesznek a vizsgalatok helyszini szakaszaiban, feladataik kozé tartozik tovdbba a nyilvantartasok, a call
centerek, az ligyfélszolgalatok helyszini ellenérzése is.

A folyamatos piaci jelenlétet az MNB a prdba-ugyletkotésekkel tudja elérni, megvaldsitani. Ezen préba-
Ugyletkotések rendszeres jelleggel torténnek, a biztositasi jogviszony valamennyi létszakaszat vizsgalva, és
tovdbbi ismérvként emlitendd, hogy valamennyi atfogd vizsgdlatnal sor kerll préba-tgyletkotésekre.
A IV. negyedévben, tovabba janudr/februar hdnapban 6sszesen 11 préba-ugyletkotésre kerilt sor az MNB
UgyintézGi részérdl.

Az eddigi proba-ligyletkotések alkalmdval az MNB Ugyintéz6i kulonféle tapasztalatokat szereztek. Ezen
tapasztalatok kozott emlitendd az az ligyletkotés, mely soran az lgynok a kotelez6 Ugyfél-tajékoztatdsi
kotelezettségének nem tett eleget, ami az ligynok/ligyndkok oktatasanak hidnyossagaira vezethet§ vissza.
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Sor kerilt tovabba az egyik préba-lgyletkotést kovetéen — az Ugyletkotés miatt — érvénytelenitett ajanlat
kotvényesitésére, melyrdl igyintéz6t a szerz6déssel kapcsolatban a biztositd levélben tajékoztatta.

Az Ulgyletkotések soran az ugyfél igények figyelmen kivil hagyasa (hatdrozott idejli egyszeri befizetéses
biztositasi igénybdl teljes életre sz6l6 folyamatos dijfizetéses ajanlat) is felmeriil§ problémaként jelentkezik.
Egy préba-ugyletkotés alkalmaval az ligyfél konkrét igényétél — hatarozott idejl egyszeri befizetéses biztositasi
igény — teljesen eltéré ajanlat — teljes életre sz6l6 folyamatos dijfizetéses ajanlat — sziletett, melyet az aldbbi,
25. szdmu tablazat szemléltet:

25. tdbldzat

Ugyfél-igény Biztositasi ajanlat
Egyszeri dijas (2 000 000,- Ft) Folyamatos dij 100 000,- Ft/év
5 évre Eletre sz616
Megtakaritasi cél (lakasvasarlas) ?
. Elsé éves dij levondsa utan a maradék eseti befizetés,
Havi jovedelem nett6 130 000,- Ft o . i 3
amibdl évente vonjak az esedékes dijat

2.1.3.2. Altaldnos 6sszefoglal6 a biztositasi szektort érintéen

A IV. negyedévben a hivatalbdl inditott célvizsgalatok sordn az MNB vizsgalat targyava tette tobbek kozott az
ajanlattételt megel6z6 tajékoztatasi kotelezettség teljesitését, a biztositasi titok megtartasat/megsértését,
szerz6déskotés elGtti tajékoztatast, a karrendezési gyakorlat és panaszkezelés vizsgalatat, tovabba a kotelezé
gépjarmii-felel6sségbiztositasrol szolé torvényben meghatarozott dijtarifa hirdetéssel kapcsolatosan a

e

fogyasztok tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozé jogszabalyi elGirasok betartasat.

Kiemelendd, hogy a Fogyasztévédelmi igazgatdsag a prudencialis teriilettel egyiittm(ikodve részt vesz szamos
atfogo vizsgalatban is, melyek keretében sor keril a fellgyelt intézmények fogyasztovédelmi szempontbdl
jelent6s hidnyossagainak feltardsara is. Ennek keretében a biztositok tobb éves tevékenységét atfogd
felligyeleti ellenérzés fogyasztovédelmi szempontu vizsgdlata soran nagy hangsuly keriill a biztositok
panaszkezelési tevékenységének vizsgalatara, a szerz6déskotés elGtti ligyfél tajékoztatas gyakorlatanak
vizsgalatara, életbiztositasi szerz6déseknél a szerz6déskotést kovetd ugyfél tajékoztatas vizsgalatara, a
kotelez6 gépjarmii-felelGsségbiztositasi termékekkel kapcsolatos ligyfél tajékoztatas vizsgalatara.

A biztositék panaszkezelési tevékenységének vizsgadlata magdban foglalja a hatarid6k, a teljes kord
valaszaddsok, a jogorvoslatrol szélé tdjékoztatasok vizsgdlatat. Kiilon emlitendé a szdébeli panaszokkal
kapcsolatban az uUn. 5 perces szabaly betartasanak, a jegyz6konyvek meglétének és tartalmanak, tovabba a
beszélgetések rogzitésének vizsgalata.

A tajékoztatasra vonatkozé szabalyok kapcsan kiemelten ellenGrzés ald kerlilnek a biztositok kotelezd
gépjarmii-felelGsségbiztositassal kapcsolatos értesitési kotelezettségének (dijhiany, torlés, bénusz, karkifizetés,
kovetkezd idGszak biztositasi dijardl), tovabba az életbiztositassal kapcsolatosan az igényfelmérés, elGzetes,
id6kozi és utdlagos tajékoztatdsi kotelezettségének teljesitése.

Az MNB ellenérzi tovabba az adatvédelmi szabalyok betartasat a biztositoknal, melyek vizsgalatara sor kertil
mind egyedi és mind atfogd vizsgalatokban is. Ezen vizsgalatok soran kiemelt figyelmet szenteliink a call
centeres megkereséseknél az ugyfelek azonositdsdanak hianyossagaira, valamint a biztositok kozotti
adatatadasok esetén a felhatalmazas meglétére, illetve annak tartalmara.
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2.1.3.3. AIV. negyedévben lezarult célvizsgalatok rovid 6sszefoglaldja a biztositasi szektort érintéen

Az MNB fogyasztovédelmi célvizsgalatot folytatott le a Biztositénal, melynek targya az idéskori személyekkel
kotott életbiztositasi szerz6déskotésekkel kapcsolatban az ajanlattételt megel6z6 tajékoztatasi kotelezettség
teljesitésének vizsgdalata volt. Az MNB a célvizsgalat sordn kilénos figyelemmel volt arra, hogy az id6skoru
személyek az atlagos fogyasztéknal lényegesen kiszolgaltatottabbak egy bonyolult életbiztositasi szerz6dés
megkotése sordn, ezért a biztositoktdl fokozott figyelem és egyuttmikddés varhatd el ezen szerz8désekre

vonatkozé tajékoztatdsi kotelezettséglik teljesitésekor.

Az MNB a célvizsgalat keretében vizsgalta Biztositd igényfelmérési gyakorlatat is, azaz, hogy a befektetési
egységekhez kotott életbiztositasi szerz6dések megkotésére a fogyasztok tényleges igényeinek megfelelGen
kerilt-e sor.

A vonatkozd jogszabalyi rendelkezések el8irjdk a biztositok, illetve a biztositaskdzvetit6k szdmara, hogy az
életbiztositasi szerz6dés megkotése el6tt — az olyan megtakaritdsi elemet nem tartalmazo, tisztan kockazati
életbiztositasok kivételével, amelyeket pénzigyi intézmény az altala nyujtott, pénziigyi szolgaltatdssal
Osszefliggésben javasolt, vagy amelyeknek a biztositasi 6sszege nem haladja meg az 1 millié forintot — kotelesek
felmérni, illetve legalabb az tGgyfél altal megadott informacidk alapjan pontositani az Ggyfél igényeit.

A szakmai gondossag kovetelménye alapjan az MNB hatdrozott elvardsa, hogy idGskoru fogyasztok esetében a
biztositdk fokozott figyelemmel és koriltekintéssel jarjanak el az igényfelmérésnél, tekintettel arra, hogy az
id&skoruak — kiszolgaltatott helyzetiiknél fogva — erGteljesebb védelmet igényelnek.

Az MNB megallapitotta, hogy a Biztosité az idGskoru ligyfelekkel anélkil kétott hosszu tavu elkotelezettséggel
jard, folyamatos dijas életbiztositasi szerz6dést, hogy meggy6z6dott volna az lgyfelek tényleges igényeirdl,
valds szandékardl, mely eljardsaval megsértette a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozé
jogszabdlyi rendelkezéseket.

Az MNB a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozd jogszabalyi
rendelkezés megsértése miatt fogyasztévédelmi birsagot szabott ki a Biztositora, és megtiltotta a jogsérté
magatartas tovabbi folytatdsat.

A biztositasi szektorban a IV. negyedévben lezarult masik célvizsgalat keretében az MNB a szerz6déskotés
el6tti tdjékoztatast, a kdrrendezési gyakorlatot és panaszkezelést vizsgalta. A panaszkezelésre vonatkozd
jogsértés tekintetében intézkedés alkalmazasara kerilt sor, az MNB megtiltotta a Biztositaskozvetitonek a
jogsérté magatartas tovabbi folytatasat.

2.1.4. Pénztari szektor

A IV. negyedévben kerllt lezarasra Pénztarnal hivatalbdl lefolytatott fogyasztovédelmi célvizsgalat, melynek
soran a Pénztar elektronikus levélcimére érkezett ligyfélbeadvanyok kezelése keriilt vizsgalatra. Az MNB
megallapitotta, hogy a Pénztar az uUgyfelek leveleit nem panaszként kezelte, és ezért ezeket
panasznyilvantartdsdban nem tiintette fel. Az MNB megallapitotta tovdbba, hogy a jogszabaly elGirdsa szerint a
Pénztdrnak valaszadasi kotelezettség teljesitése tekintetében egzakt hataridét hataroz meg, igy a Pénztar
kotelessége az ligyfél szamdra 30 napon beliil a panaszra vonatkozo valasz megadasa.

Az MNB megaéllapitotta, hogy a Pénztar a tevékenysége soran a panaszkezelésre vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseket megsértve jart el, ezért az MNB megtiltotta a jogsért6 magatartas tovabbi folytatasat, annak
érdekében, hogy a Pénztar a tovabbiakban maradéktalanul tartsa be a panaszkezelésre vonatkozo jogszabalyi
rendelkezéseket, tovabba a Pénztart fogyasztovédelmi birsaggal sujtotta.
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2.1.5. T6kepiaci szektor

Az MNB kiemelten fontosnak tartja a kiegyensulyozott tajékoztatasi kételezettség teljesitését, tovabba a
befektetési termékek internetes csatornakon vald értékesitésének, a befektetési szolgaltatd tevékenységére
vonatkozé rekldmoknak fogyasztovédelmi szempontbdl torténd vizsgdlatara is nagy hangsulyt fektet, hiszen az
internetes értékesitési csatorna megkllonboztetett kockazatot képviselhet mds értékesitési csatorndkhoz
képest.

A t6kepiaci szektort érint6en a fentebb emlitett kiemelt terilet kerilt fogyasztévédelmi vizsgalat ala. Az MNB
Befektetési szolgaltatonal a befektetési tevékenységére vonatkozo reklamok vizsgalata céljabol célvizsgalatot
inditott, melynek lezardsara a IV. negyedévben keriilt sor. Az MNB megallapitotta, hogy a Befektetési
Szolgaltatd a befektetési szolgdltatdsi tevékenysége soran az ligyfelek tajékoztatasara vonatkozé jogszabalyi
rendelkezéseket megsértette, igy az MNB megtiltotta a jogsért6 magatartas tovabbi folytatasat, valamint
fogyasztovédelmi birsagot szabott ki Befektetési szolgaltatoval szemben.

A lefolytatott célvizsgalat soran megallapitast nyert, hogy a Befektetési szolgaltatd tobb ponton is
megsértette az lgyfelek kiegyensulyozott tdjékoztatasra vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseket, melyeket az
aldbbiakban lehet 6sszefoglalni. A fogyasztovédelmi célvizsgalat soran, az MNB 4altal vizsgalt rekldmokban a
Befektetési szolgaltatd nem az elénydkkel egyenrangu informacidként tiintette fel az anyagi kockazatra torténé
figyelemfelhivast, nem ismertette targyilagosan és pontosan a devizapiacon torténé kereskedés hatranyos
tulajdonsagait és jellemzéit.

A célvizsgalat soran megallapitast nyert, hogy a befektetési tevékenységére vonatkozd reklamok, valamint
szalaghirdetések (banner reklamok) a jovedelmezGségre hivtak fel a figyelmet, azonban a kockazatokat és az
esetlegesen felmerilé hatranyokat nem tartalmaztak, igy nem nyujtott kiegyensulyozott tajékoztatast. A
fogyasztdk kiegyensulyozott tajékoztatdsdanak megsértéseként az MNB megallapitotta, hogy a bannereken a
kockdzatokra torténd figyelemfelhivas rendkivil kis betlmérettel keriiltek feltintetésre (a rekldam fé
Uzenetéhez képest).

A Befektetetési szolgaltatd a rekldamokban a devizakereskedést kifejezetten sikeres, a fogyasztok szamara
potencialisan nyereséget hozo tevékenységnek mutatta be, és nem objektiven jelenitette meg az altala kinalt
befektetési szolgaltatasi tevékenység jelentds kockazatait.

Osszegzésképpen megallapithat, hogy rendkiviil fontos a fogyaszték kiegyensulyozott tajékoztatasara
vonatkozo jogszabalyi rendelkezések betartasa, hiszen ennek elmulasztdsa azt eredményezheti, hogy a
rekldmmal érintett fogyasztd a reklam alapjan nem tudja mérlegelni a reklamozott befektetési tevékenység
kockazatait, valamint az esetlegesen felmerild veszteség lehetGségét.
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3. APENZUGYI BEKELTETO TESTULETTEL (PBT) VALO EGYUTTMUKODES EREDMENYE

2013. Ill. negyedévben a Pénziigyi Békéltetd Testllet kezdeményezésére a felligyeleti hatdsagnak — hivatalbol
inditott fogyasztévédelmi eljaras keretében — egy hitelintézettel szemben kellett fogyasztévédelmi intézkedést
alkalmaznia, melynek kapcsan a jogsért6 magatartas tovabbi folytatasanak megtiltasa mellett birsag
kiszabasara kerilt sor, mivel az érintett bank a PBT el6tt indult, pénziigyi fogyasztdi jogvita megoldasara
irdnyuld eljaras sordn nem teljesitette egylttm(ikodési kotelezettségét.

A feliigyeleti hatésag a vizsgalat soran megallapitotta, hogy a bank a testileti felszélitdsnak csak részben tett
eleget, mivel a PBT altal kért nyilatkozatot ugyan a jogszabalyban meghatarozott hatarid6ben megkiildte,
azonban a 2013. oktéber 3. napjara kitlizott meghallgatason nem képviseltette magat. A jogsértés jelent&ségét
jellemzi, hogy a bank magatartdsdval sulyosan megsértette a PBT-vel vald egylttmiikédésre vonatkozd
rendelkezést, mellyel gatolta azt, hogy a PBT a fogyasztd kérelmével kapcsolatos tényallas megfelel§ feltarasara
iranyuld eljarasat teljes korlden lefolytassa. Sziikséges megjegyezni, hogy a bank képviselGjének a
meghallgatason vald részvétele hidnyaban nem volt lehetfség egyezség létrehozasara, azaz a bank ezen
magatartasaval veszélyeztette a fogyasztdi jogok gyors, hatékony és koltségkiméls érvényesilését, illetve az
alternativ fogyasztévédelmi vitarendezési férum hatékony mikodését. A birsag kiszabasa korében az MNB
ugyanakkor azt is figyelembe vette, hogy a Bank a PBT felhivasanak megfelel6en olyan tartalmu nyilatkozatot
tett a PBT altal meghatarozott hataridén beliil, mely lehet&séget adott a PBT-nek arra, hogy érdemi hatarozatot
hozzon a pénziigyi fogyasztovédelmi jogvita lezarasara.

A IV. negyedévben két esetben keriilt sor a Pénzlgyi Békéltet§ Testllettel (a tovabbiakban: PBT) vald
egyuttmikodésre, melynek soran az MNB a PBT jelzései szerint hivatalbdl fogyasztovédelmi eljarast inditott.
A pénziigyi szervezeteknek az MNB megtiltotta a — pénziigyi fogyasztéi jogvitara vonatkozé rendelkezés
megsértése miatt — a jogsért6 magatartas tovabbi folytatasat, és egyuttal fogyasztovédelmi birsagot szabott
ki.

Az MNB fogyasztovédelmi eljards keretében jogosult ellenérizni a pénzligyi fogyasztdi jogvitaval kapcsolatos
kotelezettség betartasadt. A fogyasztovédelmi eljdrdsok annak megallapitasdra irdnyultak, hogy a pénzigyi
szervezetek a PBT altal folytatott békéltetési eljardsok soran az 6ket terheld kotelezettségének eleget tettek-e,
vagyis az eljaras soran egyuttmiikodé magatartdst tanusitottak-e.

Az els6é esetben a PBT kifogasolta, hogy a pénzligyi szervezetet érintG eljarasban a pénzigyi szervezet a PBT
felhivasara vdlasziratot nem kiildott és a meghallgatdason sem jelent meg. Az MNB megallapitotta, hogy a
pénzigyi szervezetnek a pénzlgyi fogyasztdi jogvita rendezésére irdnyuld eljarasban eleget kell tennie a PBT
felszélitdsanak, attdl flggetlendl, hogy a PBT dontésének ald kivanja-e vetni magat, vagy sem. Ebbdl
megallapithatd, hogy a pénziigyi szervezet a pénziigyi fogyasztdi jogvita rendezésére iranyuld eljardsban
egyuttmdkodni koteles. Ez a kotelezettség az eljaras soran a PBT altal kért nyilatkozat megtételére, a
meghallgatason vald részvételre és a johiszem(i és tisztességes magatartas tanusitasara terjed ki. A jogszabaly
ugyanis olyan kotelezettséget ré a pénzligyi szervezetre, amely alapjan nem tagadhatja meg az eljaras soran az
egyuttmlkodést azzal, hogy nem kildi meg a valasziratat a PBT felszdlitasara, illetve, hogy nem jelenik meg a
PBT altal kitlizott meghallgatdson.

Azzal, hogy a pénzigyi szervezet a valasziratot nem kildte meg és a meghallgatdson valé megjelenési
kotelezettségének sem tett eleget, megnehezitette a tényallas tisztazasat és az ligyben valé dontéshozatalt.
A pénzigyi szervezet megszegte az egyiuttm(ikodési kotelezettségét, mellyel akaddlyozta a békéltetési eljaras
eredmeényes lefolytatdsat, a meghallgatas sikerességét, a tényallas teljes kor tisztazasat.

A masodik esettel kapcsolatosan is a fentebb Gsszefoglaltak érvényesiiltek, azzal a kilonbséggel, hogy a

pénziigyi szervezet ez esetben a valasziratat elGterjesztette, azonban ezt a jogszabalyban meghatarozott
hataridén tul tette meg.
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

4. A KERELEMRE ES HIVATALBOL INDULT VIZSGALATOKBAN ALKALMAZOTT SZANKCIOK

4.1. 2013. lll. negyedévre vonatkozo informacidk

Az alabbiakban mutatjuk be a kérelemre és a hivatalbdl indult vizsgdlatok soran feltart legjellemzébb
jogszabalysértéseket és a feliigyeleti hatosag altal szankcionalt intézményekre kiszabott birsagokrél sz6l6
Osszesitést.

A feliigyeleti hatésag a hataskorébe tartozd lgyekben a kérelemre és a hivatalbdl lefolytatott vizsgalatok
eredményeként 2013 Ill. negyedévében 178 esetben szabott ki fogyasztovédelmi birsagot a pénzigyi
szervezetekkel szemben, Osszesen 40 650 000 Ft értékben. Fogyasztovédelmi intézkedés alkalmazasara a
targyidészakban is elsGsorban a panaszkezelési rendelkezések megsértése, masodsorban pedig a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatasa miatt keriilt sor.

A 2013 Ill. negyedévében a felligyeleti hatdsag altal kiszabott birsagok szektoronkénti megoszlasat az alabbi,
26. szamu tablazat 6sszesiti:

26. tabldzat

Birsaghatarozatok szama Birsag osszege
darab Ft
117 24 050 000
59 16 300 000
0 0
2 300 000
178 40 650 000

Immar tendenciaként dllapithatd6 meg, hogy a fogyasztovédelmi szankciét tartalmazéd hatarozatok
szektoronkénti megoszlasa egyenes aranyban all a targynegyedévben érkezett fogyasztéi beadvanytipusokkal,
hiszen 2013. Ill. negyedévben is a fogyasztoi kérelmek altal legérintettebb szegmens a pénzpiac teriilete volt,
ezt kdvette a biztositasi szektor, majd a t6kepiaci terililet utdn a legkevésbé kifogasolt szektor a pénztari piac
volt.
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

2013. lll. negyedév legjellemzébb jogszabdlysértéseinek megoszidsat — szektoridlis bontasban — az alabbi,
27. szdmu tabldzat szemlélteti:

27. tabldzat

Birsaghatarozatok
Feltart jogszabalysértés szama
darab

panaszkezelés 81
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 35
KHR 6
éves kimutatas kiildési kotelezettség megsértése 6
kérelemre torténd kimutatds kiildési kotelezettség megsértése 6
fogyaszténak nyujtott hitellel kapcsolatos tajékoztatasi 3
kotelezettség megsértése

tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 31
panaszkezelés 26
a biztositasi szakmai szabalyok megsértés 5
torlési értesité megkuldésével kapcsolatos jogsértés 4
a karnyilvantarté szerv felé torténé adattovabbitasi 3
kotelezettség megsértése

panaszkezelés 1
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 1
panaszkezelés 3
szerz6déskotést megel6z6 tajékoztatas 1
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

A 2013. lll. negyedévben ésszességében egymillio forintot meghaladd ésszegli birsdggal szankciondlt
intézmények szektoronkénti megoszlasat az alabbi, 28. szamu tablazat mutatja be:

28. tabldzat

Birsag dsszege
Intézmény neve Osszesen
Ft

AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 3250000
CIB Bank Zrt. 2200000
Raiffeisen Bank Zrt. 2 150 000
FHB Kereskedelmi Bank Zrt. 2100 000
Kereskedelmi és Hitelbank Zrt. 1 650 000
Budapest Bank Zrt. 1550 000
CIB Lizing Zrt. 1250000
FHB Jelzdlogbank Nyrt. 1 000 000
Groupama Garancia Biztosito Zrt. 3 600 000
UNION Vienna Insurance Group Zrt. 2 100 000
Allianz Hungaria Biztosito Zrt. 1 850 000
Uniqa Biztosité Zrt. 1 550 000
Generali-Providencia Biztositd Zrt. 1250 000
AEGON Magyarorszag Altalanos Biztositd Rt. 1 000 000
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

4.2. 2013. IV. negyedévre vonatkozo informacidk

Az alabbiakban mutatjuk be a kérelemre és a hivatalbél indult vizsgdlatok soran feltart legjellemzébb
jogszabalysértéseket és a felligyeleti hatdsag altal szankcionalt intézményekre kiszabott birsagokrol sz6l6
Osszesitést.

A feligyeleti hatésag a hataskorébe tartozd Ugyekben a kérelemre és a hivatalbdl lefolytatott vizsgalatok
eredményeként 2013 IV. negyedévében 138 esetben szabott ki fogyasztévédelmi birsagot a pénzigyi
szervezetekkel szemben, 6sszesen 44 010 000 Ft értékben. Fogyasztovédelmi intézkedés alkalmazasara a
targyidGszakban is els6sorban a panaszkezelési rendelkezések megsértése, masodsorban pedig a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatasa miatt keriilt sor.

A 2013 IV. negyedévében a felligyeleti hatdsag altal kiszabott birsagok szektoronkénti megoszlasat az aldbbi,
29. szdmu tablazat 6sszesiti:

29. tabldzat

Birsaghatarozatok szama Birsag dsszege
darab Ft
84 26 860 000
52 15 050 000
1 100 000
1 2000 000
138 44 010 000

Immar tendenciaként dllapithatd6 meg, hogy a fogyasztovédelmi szankciét tartalmazd hatdrozatok
szektoronkénti megoszlasa egyenes aranyban all a targynegyedévben érkezett fogyasztdi beadvanytipusokkal,
hiszen 2013. IV. negyedévben is a fogyasztdi kérelmek altal legérintettebb szegmens a pénzpiac teriilete volt,
ezt kdvette a biztositasi szektor, majd a tGkepiaci teriilet utan a legkevésbé kifogasolt szektor a pénztari piac
volt.
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésdg 2013. lIl.

negyedéves fogyasztovédelmi célu hatdsagi tevékenységérdl

negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

2013. IV. negyedév legjellemzébb jogszabdlysértéseinek megoszlasdt — szektoralis bontasban — az alabbi,
30. szdmu tablazat szemlélteti:

30. tébldzat

Feltart jogszabalysértés

Birsaghatarozatok szama

darab
Panaszkezelés 50
Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 18
Banktitokra vonatkozd jogszabalyi rendelkezések megsértése 5
Indokolatlan kamatmddositassal kapcsolatos jogszabalysértés 3
Id6szakos tajékoztatasi kotelezettség rendelkezésének megsértése 3
Fogyasztoknak nyujtott hitellel kapcsolatos tdjékoztatdsi kotelezettség 2
megsértése
Teljes korl kimutatds kuldésére vonatkozd jogszabalyi rendelkezések 2
megsértése
Szerz6déskotést megel6z6 tajékoztatas 2
Ertékpapirszamla kivonat kiildési kotelezettség megsértése 1
Eves kimutatas kiildési kotelezettség megsértése 1
THM feltiintetésére vonatkozd rendelet megsértése 1
Pénzligyi fogyasztdi jogvitara vonatkozd rendelkezés megsértése 1
Gazdasagi reklamtevékenységre vonatkozo rendelkezések megsértése 1
Panaszkezelés 20
Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 13
A kdrnyilvantartd szerv felé torténd adattovabbitasi kotelezettség megsértése 2
Gazdasagi reklamtevékenységre vonatkozo rendelkezések megsértése 2
Kgfb. jogszabalyi rendelkezések megsértése 2
Kgfb. dijfelszélitassal, valamint a szerz6dés megszlinésével kapcsolatos 2
értesitésre vonatkozd jogszabaly megsértése
Szerz6déskotést megel6z6 tajékoztatds 2
A KKNYR rendszerbdl torténé adatlekérdezések megsértése 2
Biztositasi titokra vonatkoz6 jogszabdlyi rendelkezés megsértése 1
Bdnuszbesorolasra vonatkozé jogszabaly megsértése 1
Eljarési birsag 1
Pénzigyi fogyasztdi jogvitara vonatkozd rendelkezés megsértése 1
Szakmai gondossag kovetelményének megsértése 1
Kgfb. dijmddositds értesitési kotelezettség 1
Kgfb. igazolas megkildésére vonatkozd jogszabaly megsértése, felmondasra 1
vonatkozé rendelet megsértése
Panaszkezelés 1
Befektetési szolgdltatasi tevékenységre vonatkozo jogszabaly megsértése 1
PBT felé torténd egyuttmikodési kotelezettség megsértése 1
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Osszefoglalé a feliigyeleti hatésag 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.
negyedéves fogyasztovédelmi céll hatosagi tevékenységérdl

A 2013. IV. negyedévben dsszességében egymillio forintot meghaladd &sszegli birsdggal szankciondlt
intézmények szektoronkénti megoszlasat az alabbi, 31. szamu tablazat mutatja be:

31. tabldzat

Birsag osszege 6sszesen
Intézmény neve
Ft
AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fidktelepe 4 650 000
Banif Plus Bank Zrt. 2 000 000
CIB Bank Zrt. 1750 000
Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fidktelep 2 850 000
Erste Bank Hungary Zrt. 3510000
K&H Bank Zrt. 1200 000
Raiffeisen Bank Zrt. 2 000 000
Allianz Hungéria Biztosito Zrt. 1 800 000
AXA Biztosito Zrt. 2 000 000
Genertel Biztositd Zrt 1650 000
Magyar Posta Biztosit6 Zrt. 1300 000
UNIQA Biztositd Zrt. 1600 000
eBrdkerhdz Befektetési Szolgaltatd Zrt. 2 000 000

5. PENZUGYI TANACSADO IRODAHALOZAT ES AZ IRODAK ALTAL KEZELT MEGKERESESEK

A MNB jogeldd felligyeleti hatdsaga a fogyasztdk tdjékozottsaganak, ismereteinek és pénziigyi tudatossaganak
novelése érdekében 2011-ben orszagos lefedettségli pénziigyi tanacsaddé irodahdalézatot hozott létre.
A pénzlgyi tanacsadok 2011. aprilis elejétsl kezd6dGen 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. A felkészilt
tanacsado irodak a helyi lakosok korében kedveltek, a segitségre szoruldk korében igény mutatkozik a hatékony
és empatikus pénziigyi tandcsadasra.

Ezzel a Budapesten m({ikod6é MNB és a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet mellett a pénziigyi fogyasztovédelem
orszagosan és konnyebben elérhet6vé valt a fogyasztok szamara. Az ingyenesen igénybe vehetd informacids
irodahaldzat a pénzlgyi tdjékozddas helyi kézpontjaként az MNB budapesti lgyfélszolgalatanak mintdjara
mUikodik.

Az irodak informacids visszacsatolast is biztositanak, és igy az MNB ismeretet szerez az orszag kulénbo6zd
régidiban jelentkezé6 fogyasztdi problémakrol, és azokban az tigyekben, melyekben hataskorrel bir, kozvetleniil
vizsgdlatot tud inditani és intézkedést hozhat. Az irodak ,elGsz(ré” funkcidét is ellatnak, melynek
eredményeként a fogyasztdi panaszok a megfelel6 forum (a pénziigyi szolgéltatd, az MNB, a Pénziigyi Békéltetd
Testllet, a birésag) elé kerilnek, megkimélve a fogyasztot a felesleges tobbkoros ligyintézéstél.

Az iroddk a pénzigyi fogyasztévédelmi jogszabdlyok megsértése esetén intézkeds felligyeleti hatésaghoz
2013. julius és oktéber ho soran 50 esetben, az MNB-hez 2013. oktéber 1 - december 31. kdzétt 39 esetben,
illetve a szerz&déses jogvita esetén illetékes Pénziigyi Békéltets Testiilethez a lll. negyedéves id6szakban 120,
a IV. negyedévben 111 alkalommal irdnyitottak tovabb a fogyasztokat.
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Osszefoglald a felligyeleti hatésdg 2013. Ill. negyedéves, illetve a Magyar Nemzeti Bank 2013. IV.

negyedéves fogyasztovédelmi céli hatdsagi tevékenységérdl

Figyelemre mélté tovabba, hogy a fogyasztoknak 2013 IV. negyedéve soran 1108 alkalommal javasoltdk,
hogy forduljanak kozvetleniil a szolgdltatéhoz, s 43 alkalommal a birésag felé. Fentieken tulmenden 769
esetben az ligy megoldasa az "egyéb" kategdridba keriilt besorolasra, melynek oka, hogy az ligyfél egyszer(ibb,
a tanacsadd irodaban azonnal megvalaszolhaté kérdéssel/problémaval fordult a tanacsaddhoz, vagy a
tandcsadd az ligy megvizsgdldsat kovet6en nem taldlta megalapozottnak a tovabbi igényérvényesitést, ezért
sem a PBT, sem az MNB, sem az illetékes birdsag eljarasdnak meginditasat nem javasolta.
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6. MELLEKLET

I. tabldzat A feliigyeleti hatésdghoz/MNB-hez benydujtott fogyasztoi kérelmek és ligyfélszolgdlati megkeresések alakuldsa

darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab | darab

2039 1812 1394 1235 1084 902 1134 1696 1926 1280 1112 1228 1474 1143 1232 1086
47 33 22 17 17 20 22 17 28 18 22 16 22 26 16 15
955 909 783 672 520 415 442 439 500 448 384 401 521 461 337 301
127 76 53 27 37 70 2241 638 132 62 84 48 34 16 11 12
12 54 33 50 37 46 37 62 44 33 29 47 20 19 30 38

3180 2884 2285 2001 1695 1453 3876 2 852 2630 1841 1631 1740 2071 1665 1626 1452

10028 | 9499 9796 | 10742 | 10291 | 8913 | 14178 | 17889 | 15780 | 11775 10184 | 9611 | 12330 | 11537 | 9874 7112

13208 | 12383 | 12081 | 12743 | 11986 | 10366 A 18054 | 20741 H 18410 13616 | 11815 | 11351 | 14401 | 13202 | 11500 | 8564

50415 61147 55192 47 667




