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Osszefoglalé a Feliigyelet fogyasztévédelmi célt 2012. 1Il. negyedéves hatdsagi tevékenységérdl

A Feliigyelet fogyasztovédelmi célu 2012. lll. negyedéves hatdsagi tevékenységét bemutatd
osszefoglald I. fejezete tartalmazza a Feliigyelethez érkezett fogyasztdi kérelmeket, melyeket a
Feligyelet hatdsagi eljarasban vizsgal meg, valamint az Ugyfélszolgalathoz érkezett és kozvetleniil
megvalaszolt megkereséseket; a Il. fejezet pedig bemutatja a Feliigyelet fogyasztovédelmi hatdsagi
eljarasainak, vizsgalatainak tapasztalatait.

I. A Felugyelethez benyujtott fogyasztdi kérelmek alakuldsa

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

1. A fogyasztoi kérelmek alakulasa

A Felligyelethez érkezett kérelmek alakulasa -

negyedéveshbontasban (db)
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2012 1ll. negyedévében a Feliigyelethez 6sszesen 1 610 darab fogyasztoi kérelem érkezett.

A negyedéves bontasban részletezett szdmadatok a mellékletben taldlhaté 1. sz. tablazatban
tekinthet6k meg.
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Megfigyelhetd, hogy a pénzpiaci kérelmek szama 2012 Il. negyedévéhez képest cs6kkent, azonban
részaranyuk még mindig a legjelent6sebb: az Osszes kérelem tobb mint kétharmadat teszi ki. A
tokepiaci és a biztositdi szektort érint6 kérelmek szektorok k6zotti megoszlasa a mult negyedévhez
képest érdemben nem valtozott. A biztositoi szektort érinté kérelmek az Gsszes kérelem kozel
negyedét foglaltak magukba.

A pénztari szektort érinté kérelmek szama és aranya a megel6z6 negyedévekben megfigyelheté
ugrasszer(i novekedés utan — amely a magannyugdijpénztari tagok tarsadalombiztositasi rendszerbe
torténd visszalépéséhez kapcsolddo tagi kifizetésekkel fliggott 6ssze — az elmult két negyedévben
erGteljesen visszaesett.

2012 Ill. negyedévére vonatkozdan a fogyasztéi kérelmek megoszlasat — dsszehasonlitva az el6z6

s _ s

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

2011. III. negyedév 2012. II. negyedév 2012. III. negyedév AV s 1l ne’./ AL 2 0 ne. /
2012, I1. né. 2011. IIL. né.
Szektor
darab | megoszlas darab megoszlas darab megoszlas % %
Pénzpiaci 1139 29,3% 1 260 69,9% 1091 67,8% 86,6% 95,8%
Tokepiaci 22 0,6% 18 1,0% 18 1,1% 100,0% 81,8%
Biztositasi 442 11,4% 435 24,1% 384 23,9% 88,3% 86,9%
Pénztari 2241 57,7% 56 3,1% 85 5,3% 151,8% 3,8%
Bek';ﬁ::;:f't 37 1,0% 34 1,9% 32 1,9% 94,1% 86,5%
Osszesen 3 881 100,0% 1803 100,0% 1610 100,0% 89,3% 41,5%
A Felligyelethez érkezett kérelmek szektoralis
bontasban- 2012. lll. negyedév
e Pénztari
Biztositasi 539
23,9% ' Be nem sorolt
kérelmek
Tékepiaci 1,9%
1,1%

Pénzpiaci
67,8 %
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2. Pénz- és tokepiaci kérelmek

2.1 Pénz- és t6kepiaci kérelmek alakulasa intézménytipusonként

2012.1ll. negyedév

Befektetési
vallalkozas
1,0%

Penziigyi Takarékszovetkezet
vallalkozas 2,8%

20,3%

A Feliigyelethez érkezett, pénz- és tékepiaci szektort érinté
kérelmek intézménytipusonkénti bontasban -

' /_________Egyéb kérelmek

3,4%

Bank
72,5%

A targynegyedévben megfigyelhet6, hogy a legtobb kérelem (804 db) tovabbra is a bankokkal
kapcsolatban érkezett, de figyelemre méltd, hogy a pénziigyi vallalkozdsokra jutd kérelmek aranya az
el6z6 id6szakhoz képest ndvekedett, és tobb mint 20 %-ot tett ki. A nem fellgyelt intézmények kozé
tartozd fogyasztoi csoportszervez6 tarsasagokkal szembeni kérelmek (24 db) tették ki a vizsgalt

id6szakban az egyéb kategéria kozel kétharmadat.

Intézmény- | 201111 negyedév | 2012.IL negyedév | 2012. TIL negyedéy | 2932 ITL. né./ | 2042. IIL n./
ti pu S darab | megoszlas | darab | megoszlas| darab | megoszlas % %

Bank 797 68,6% 956 74,8% 804 72,5% 84,1% 100,9%
Pénziigyi vallalkozas | 277 23,9% 244 19,1% 225 20,3% 92,2% 81,2%
Takarékszovetkezet 38 3,3% 27 2,1% 31 2,8% 114,8% 81,6%

Befektetési vallalkozas | 5 0,4% 12 0,9% 11 1,0% 91,7% 220,0%
Egyéb kérelmek 44 3,8% 39 3,1% 38 3,4% 97,4% 86,4%
—"—"s‘;:f(t:rs :::z‘: s'::' 1161 | 100,0% | 1278 | 100,0% | 1109 | 100,0% 86,8% 95,5%




2.2 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek szolgaltatasi agankénti megoszlasa
Szolgaltatastipus 2011. IIL. negyedév | 2012. IL. negyedév | 2012. III. negyedév 2(2)&.21{:. ::/ 22%1121' IIIIII' ':fe/
z I u ] - Il - . Il
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
aruhitel 18 1,6% 24 1,9% 27 2,4% 112,5% 150,0%
foly6szamlahitel 15 1,3% 22 1,7% 20 1,8% 90,9% 133,3%
gépjarmiihitel 128 11,0% 100 7,8% 104 9,4% 104,0% 81,3%
hitelkartya 44 3,8% 46 3,6% 41 3,7% 89,1% 93,2%
jelzalog alap | geyiza | 105 9,0% 207 16,2% 131 11,8% 63,3% 124,8%
szabad
) . felhasznalasu .
Hitelezés hitel forint | 31 2,7% 20 1,6% 28 2,5% 140,0% 90,3%
osszesen
deviza 107 9,2% 177 13,8% 134 12,1% 75,7% 125,2%
lakashitel
forint 66 5,7% 51 4,0% 59 5,3% 115,7% 89,4%
személyi | deviza| 55 4,7% 25 2,0% 37 3,3% 148,0% 67,3%
kélcson forint | 63 5,4% 55 4,3% 78 7,0% 141,8% 123,8%
egyéb hitel
(behajtas, kézizalog 158 13,6% 245 19,2% 171 15,5% 69,8% 108,2%
hitel, gyorshitel)
Hitelezés Gsszesen 790 68,0% 972 76,1% 830 74,8% 85,4% 105,1%
Lizing 56 4,8% 52 4,1% 47 4,2% 90,4% 83,9%
Folyoszamla vezetés 67 5,8% 64 5,0% 46 4,1% 71,9% 68,7%
Betét konstrukciok 9 0,8% 14 1,1% 13 1,2% 92,9% 144,4%
Bankkartya miiveletek 35 3,0% 32 2,5% 28 2,5% 87,5% 80,0%
atutalas 14 1,2% 6 0,5% 16 1,4% 266,7% 114,3%
S beszedés 2 0,2% 2 0,2% 4 0,4% 200,0% 200,0%
osszesen
egyéb 8 0,7% 4 0,3% 6 0,5% 150,0% 75,0%
Befektetési szolgaltatas 43 3,7% 32 2,5% 44 4,0% 137,5% 102,3%
egyéb 119 10,2% 81 6,2% 51 4,7% 63,0% 42,9%
6:32?52 n fogyasztoi
csoportszervezés 18 1,6% 19 1,5% 24 2,2% 126,3% 133,3%
(nem pénziigyi szolg.)
Pénz- és tokepiaci szektor 6sszesen | 1161 100,0% 1278 | 100,0% | 1109 100,0% 86,8% 95,5%
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2012. lll. negyedévben a pénz- és tGkepiaci kérelmek mintegy négyotode (830 db) — a korabbi
negyedévekhez hasonléan — a hitelezéssel volt kapcsolatos; darabszamuk az elmult év azonos
id&szaki adataihoz viszonyitva kismértékben (5,1 %) emelkedett, azonban 2012 év Il. negyedévéhez
képest kozel 15 %-kal csokkent.

A jelent6sebb részaranyt képvisel$ szolgaltatastipusok koziil a végtorlesztéssel osszefiiggd, jelzalog
alapu szabad felhasznalasi devizahitelek esetében a megel6z6 negyedévekben kiugrdan
megnovekedett kérelmek szdma a Il. és lll. negyedév sordn mérsékl6dott. Hasonld tendencia
érvényeslilt a deviza alapu lakashiteleket érinté kérelmeknél is.

Kérelmek fébb hiteltipusok szerinti alakulasa (db) -
2012. lll. negyedév
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2.3 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek megoszldsa a kérelmek tipusa szerint

Figyelemre méltd, hogy a harmadik negyedévre a mult évben meghirdetett, rogzitett arfolyamon
torténd végtorlesztési lehetdség lezarultat kovetéen az el6- és végtorlesztéssel Osszefiiggd

kérelmek darabszama visszadllt a megel6z6 szintre. Az ilyen jellegl lgyekbél az el6z6 idGszaki
177 darabbal szemben a Felligyelet a targynegyedévben csupan 38 darabot regisztralt.

Az egyéb kérelemtipusokat tekintve az el6z6 negyedévhez igen hasonldan, ismét az elszamolas,
megbizas teljesitésével, a tajékoztatasi hianyossagokkal, a szolgaltatas mindségével, valamint az
egyéb ligyviteli hibakkal, illetve a méltanyossagi kérelemmel kapcsolatos ligyekkel fordultak
els6sorban a fogyasztok a Feliigyelethez. Ezek egylttesen az 0Ossz-kérelemszam kozel
haromnegyedét tették ki.

Kérelmek fobb tipusok szerinti alakulasa (db) -

2012. 1ll. negyedév
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A kérelemtipusok szerinti részletes megoszIast az alabbi tdblazat mutat;ja.

2011. III. negyedév

2012. II. negyedév

2012. III. negyedév

2012. IIL. né./

2012. IIL. né./

Kerelemtlpus 2012. II1. né. 2011. III. né.
darab | megoszlas darab megoszlas darab megoszlas % %
s Pl 566 22,8% 375 29,4% 353 31,9% 94,1% 132,7%
teljesités
T:!?"“tat,as' 137 11,8% 120 9,4% 138 12,4% 115,0% 100,7%
|anyossa9
Szolgaltatas minésége 182 15,7% 147 11,5% 130 11,7% 88,4% 71,4%
Egyéb iigyviteli hibak | 146 12,6% 108 8,5% 95 8,6% 88,0% 65,1%
Méltanyossagi kérelem | 39 3,4% 107 8,4% 94 8,5% 87,9% 241,0%
Kamatok mértéke 74 6,4% 47 3,7% 77 6,9% 163,8% 104,1%
Egyoldalt 26 2,2% 23 1,8% 40 3,6% 173,9% 153,8%
szerzodésmodositas
El3-, végtorlesztés 31 2,7% 177 13,8% 38 3,4% 21,5% 122,6%
Jutalék, koltség, dij o o o o o
értake 50 4,3% 54 4,2% 36 3,2% 66,7% 72,0%
KHR 23 2,0% 24 1,9% 24 2,2% 100,0% 104,3%
ez 64 5,5% 25 2,0% 23 2,1% 92,0% 35,9%
mértéke
Arfolyam 21 1,8% 21 1,6% 13 1,2% 61,9% 61,9%
Pénziigyi visszaélés 8 0,7% 7 0,5% 10 0,9% 142,9% 125,0%
JogosHiatian 7 0,6% 3 0,2% 10 0,9% 333,3% 142,9%
tevékenység
Allami tamogatas 10 0,9% 2 0,2% 7 0,6% 350,0% 70,0%
Nyilvantartasi
ziényosség 2 0,2% 3 0,2% 2 0,2% 66,7% 100,0%
Hozam mértéke 4 0,3% 5 0,4% 1 0,1% 20,0% 25,0%
Ugynoki tevékenység 2 0,2% 4 0,3% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Elektronikus ® o o o o,
szolgéltatés 7 0,6% 3 0,2% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Egyéb 62 5,3% 23 1,8% 18 1,6% 78,3% 29,0%
Benz=cs tokeplacl 1161 | 100,0% 1278 100,0% 1109 100,0% 86,8% 95,5%
szektor 0sszesen

A pénzpiaci szektornal lefolytatott fogyasztovédelmi eljardsokban megallapitott legjellemz6bb
jogszabdlysértések a panaszkezelési hatarid6 be nem tartasa, illetve a tisztességtelen kereskedelmi

gyakorlat folytatdsa.
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2.4 A 10legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézet és ezek piaci részesedése

* A FelUgyelet 2012 I. negyedévétdl Uj modszertan alapjan allapitja meg a hitelintézetek piaci részesedését.
Az Uj vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(a Feligyelet rendelkezésére allg, jelenleg legfrissebb, 2012. junius 30-an) fennalld lakossagi hitel-szerz6dések
darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelezd intézményi adatszolgaltatds alapjan a hitelintézetek és a fidktelepek osszes, a

Felligyelet rendelkezésére allo, jelenleg legfrissebb, 2012. junius 30-an fennalld lakossagi hitel-szerz6déseinek
darabszama 6 097 334 volt.
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3. Biztositokat érinto kérelmek

3.1 Biztositdk elleni fogyasztéi kérelmek intézménycsoportonként

A Fellgyelethez érkezett fogyasztovédelmi kérelmek megoszldsa alapjan megallapithatd, hogy
2012 Ill. negyedévében az 6sszes fogyasztéi kérelem kozel negyedét (384 db) a biztositasi szektor
szereplGivel kapcsolatos iigyek tették ki.

85,6%

6 1,4% 9 2,1% 13 3,4% 144,4% 216,7%
69,2%

A Felligyelethez érkezett, biztositasi szektorral kapcsolatos
kérelmek intézménytipusonkéntibontasban -
2012. lll. negyedév

Biztositas kozvetitd
2,3%

Biztosito egyesiilet
3,4%

Biztosito rt.
94,3 %

3.2 Biztositasi targyu kérelmek szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

A szolgaltatastipusokat tekintve a kérelmek mintegy haromnegyedét a kotelezé gépjarmii-
felelGsségbiztositassal, a lakas- és életbiztositasokkal kapcsolatos ligyek teszik ki, mig a
kérelemtipusok szerinti csoportositas alapjan kozel 82 %-os részaranyt képviselnek a
karkifizetésekkel Osszefiiggd, az egyéb lgyviteli hibakkal és a tajékoztatasi hidnyossagokkal
kapcsolatos kérelmek az aldbbi diagramok szerint.

10
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Kérelmek fébb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2012. 1ll. negyedév
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2012, III. né./

2012. III. né./

2011. III. negyedév | 2012. II. negyedév 2012. III. negyedév A a
4 4 “ 2012. II. né. 2011. III. né.
Szolgaltatastipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas| darab megoszlas % %
Kotelez6 gépjarmii- o o o o o
felelésségbiztositas 112 25,3% 133 30,6% 118 30,7% 88,7% 105,4%
Lakasbiztositas/ o o o o o
otthonbiztositas 113 25,6% 82 18,9% 82 21,4% 100,0% 72,6%
Hagyomanyos életbiztositas 35 7,9% 52 12,0% 35 9,1% 67,3% 100,0%
Balesetbiztositas/ 10 2,3% 9 2,1% 24 6,3% 266,7% 240,0%
betegségbiztositas
Casco 28 6,3% 25 5,7% 22 5,7% 88,0% 78,6%
Unit-linked életbiztositas 46 10,4% 48 11,0% 20 5,2% 41,7% 43,5%
Hitelfedezeti életbiztositas 22 5,0% 15 3,4% 19 4,9% 126,7% 86,4%
Egyéb vagyonbiztositas 18 4,1% 15 3,4% 12 3,1% 80,0% 66,7%
Felel6sségbiztositas 19 4,3% 7 1,6% 9 2,3% 128,6% 47,4%
Utazasi biztositas 6 1,4% 8 1,8% 8 2,1% 100,0% 133,3%
Hiteltorlesztési célu o o o nem o
megtakaritasi életbiztositas 2 A0 v 0 L B értelmezhetd e
. . o o o nem nem
Kiterjesztett garancia 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3% értelmezhetd értelmezhetd
Egyéb 28 6,3% 41 9,5% 34 8,9% 82,9% 121,4%
Biztositasi szektor 6sszesen 442 100,0% 435 100,0% 384 100,0% 88,3% 86,9%

11
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3.3 Kérelemtipusok szerinti megoszlas
Kérelmek fébb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2012. lll. negyedév
140
120 -
__ 100 -+
=]
=
£ |
o
£
© 4
=
| |
|
2
Karigény/ Kartéritési  Tajékoztatasi EgyeébUgyviteli Dijszamitds Karlgyintézés
szolgaltatasi dsszeg/ hidnyossag hibak elhuzodasa
igény biztositasi
elutasitdsa Osszeg ) ;
mértéke kérelemtipus
, ) 2011. IIL. negyedév | 2012. IL negyedév | 2012. III. negyedév 22312'2122' ::/ 22‘:)1121' s “neé/
Kerelemtipus 11 ne. 1L ne.
darab | megoszlas | darab | megoszlas| darab | megoszlas % %
Karigény/
szolgaltatasi igény 146 33,0% 116 26,8% 121 31,5% 104,3% 82,9%
elutasitasa
Kartéritési 6sszeg/
biztositasi dsszeg 56 12,7% 41 9,4% 62 16,1% 151,2% 110,7%
mértéke
Tajékoztatasi o o o o o
hianyossag 57 12,9% 84 19,3% 57 14,8% 67,9% 100,0%
Egyéb iigyviteli hibak 74 16,7% 85 19,5% 51 13,3% 60,0% 68,9%
Dijszamitas 20 4,5% 25 5,7% 26 6,8% 104,0% 130,0%
Kariigyintézés o o o o o
elhieddasa 46 10,4% 26 6,0% 22 5,7% 84,6% 47,8%
Ugyviteli kérdések 3 0,7% 0 0,0% 1 0,3% ,onem 33,3%
! ! ! ertelmezhetd !
Pénziigyi visszaélés 2 0,5% 1 0,2% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Jogosulatlan 7 @ o a9 nem
tevékenység v S L 02 L e B értelmezhet6
Egyéb 38 8,6% 56 12,9% 44 11,5% 78,6% 115,8%
Biztositasi szektor
T Bsszesen 442 100,0% 435 100,0% 384 100,0% 88,3% 86,9%

A szektorban a legtobb esetben a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatasa, valamint a

panaszkezelési
alkalmazasara.

hatarid6 be nem tartdsa miatt keriilt sor fogyasztovédelmi

intézkedés

12 |




Osszefoglalé a Feliigyelet fogyasztévédelmi célt 2012. 1Il. negyedéves hatdsagi tevékenységérsl

3.4 A biztositdk piaci részesedésének és a velilik kapcsolatos kérelmek szamanak alakuldsa

* A Fellgyelet 2012 I. negyedévét6l Uj modszertan alapjan allapitja meg a biztositok piaci részesedését.
Az U0j vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(a Feltgyelet rendelkezésére all9, jelenleg legfrissebb, 2012. junius 30-an) fennallé szerz6dések darabszama.
Tajékoztaté adat: a kotelez6 intézményi adatszolgdltatdas alapjan a biztositok Osszes, a Felligyelet

rendelkezésére allo, jelenleg legfrissebb 2012. junius 30-an fenndlld szerz6déseinek darabszama
11 712 174 volt.
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4. Pénztari szektort érinto kérelmek

4.1 2012. lll. negyedévben a pénztari fogyasztéi kérelmek intézménytipusok szerinti megoszlasa

A pénztari szektorra érkezett kérelmek szama a magannyugdijpénztari rendszer atalakitdsa soran
megdllapitott, Un. visszalépd tagi kifizetésekkel kapcsolatos kérelmek kovetkeztében
2011 Illl. negyedéve és 2012 |. negyedéve kozott a tobbszordsére nétt, azonban az elmult két
negyedévben a szektort érinté kérelmek szdma gyakorlatilag visszaallt az ezt megel6z6 szintre. Az
onkéntes nyugdijpénztarakra érkezett kérelmek szama a tdrgynegyedévben jelentésen nem
valtozott. Az egészségpénztarakat érintéen, illetve az dnsegélyez6 pénztarakkal kapcsolatban mar
hosszabb ideje csak igen ritkan fordulnak a fogyasztdk a Felligyelethez.

z z - a a a 2012. III. né./ | 2012. III. né./
Intezmeny 2011. ITI. negyedév | 2012. II. negyedév | 2012. III. negyedév 2012, IL né. | 2011, IIL né.
ti pus darab | megoszlas | darab | megoszlas| darab | megoszlas % %

Magannyugdijpénztar| 2 233 99,6% 43 76,8% 62 72,9% 144,2% 2,8%
Onkéntes 0 0 0 0 0
nyugdijpénztar 6 0,3% 11 19,6% 21 24,7% 190,9% 350,0%
Egészségpénztar 2 0,1% 2 3,6% 1 1,2% 50,0% 50,0%

- . N o o o nem nem
Onsegélyezo pénztar 0 0,0% 0 0,0% 1 1,2% értelmezhets értelmezhetd
Pénztariszektor | 544 | 190,00 56 100,0% 85 100,0% 151,8% 3,8%
Gsszesen ! ! ! ! !

A Felugyelethez érkezett, pénztari szektorral kapcsolatos
kérelmek intézménytipusonkénti bontasban -
2012. lll. negyedév

Onkéntes Egészségpénztar
nyugdijpénztar /_1,2% )
24 7% Onsegélyezd
’ /

pénztar
1,2%

Magan-
nyugdijpénztar
72,9%
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4.2  Pénztari kérelmek kérelemtipusok szerinti megoszlasa

kérelemszam (db)

Kérelmek fébb pénztari termékek szerinti alakulasa (db) -
2012. lll. negyedév

70

60

50

30

20

Tagikifizetés

Szolgaltatas

kérelemtipus

Egyeb tgyviteli hibak

A kérelemtipusok szerinti megoszlasbdl kitlinik, hogy a tagi kifizetésekkel kapcsolatos ligyek
darabszama még mindig a teljes allomany tobb mint kétharmadat teszi ki. A pénztari kérelmek a
Osszegszerliségének
fellilvizsgdlatat kérelmez6 beadvanyok szamanak jelent6s cs6kkenése utan is tilnyomoérészt ezzel

hozamgarantalt

kapcsolatosak.

téke feletti

osszeg felvételének

jogszerliségét

és

2011. III. negyedév

2012. I1. negyedév

2012. III. negyedév

2012. III. né./

2012. III. né./

z 4 2012. II. né. 2011. III. né.
Kerelemtipus
darab | megoszlas| darab | megoszlas| darab | megoszlas % %
Tagi kifizetés 2138 95,3% 36 64,3% 58 68,2% 161,1% 2,7%
Szolgaltatas 11 0,5% 9 16,1% 10 11,8% 111,1% 90,9%
Egyéb iigyviteli hibak 76 3,4% 5 8,9% 7 8,2% 140,0% 9,2%
. . o o o nem o
Szamlavezetés 8 0,4% 0 0,0% 2 2,4% értelmezhet’ 25,0%
P o o o nem o
Tagsagi viszony 2 0,1% 0 0,0% 1 1,2% értelmezhetd 50,0%
Egyéb 6 0,3% 6 10,7% 7 8,2% 116,7% 116,7%
Penztari szekior 2241 | 100,0% | 56 | 100,0% | 85 | 100,0% 151,8% 3,8%

osszesen

A szektorra vonatkozd, a Feliigyelet altal lefolytatott vizsgalatok a panaszkezelési hataridé be nem
tartasa miatt zarultak fogyasztévédelmi birsag kiszabdasaval.
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5. A Feliigyelet ligyfélszolgalatahoz érkez6 megkeresések

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

A Feliigyelethez érkezett kérelmek és ligyfélszolgalati

megkeresések alakulasa (db)

25000

20000

15000

10000

5000

2010. 1.

M Ugyfélszolgalathoz érkezd megkeresések Gsszesen

2010. 1. 2010. 111
negyedeév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév

2010. IV.

2011. 1.

2011. 11

2011. 1L

2011.1V. 2012.1. 2012 1L

Id Kérelmek dsszesen

2012111

A Feliigyelethez 2012 Ill. negyedévében Osszesen 10 184 ugyfélszolgdlati megkeresés érkezett.

e

Ez az elImult év azonos id&szaki adatdahoz képest 28,2 %-kal (- 3 994 db), az el6z6 negyedévi értékhez
viszonyitva pedig 13,5 %-kal (- 1 591 db) kevesebb (ligyet jelent. A csokkenés a 2011 végén, illetve
2012 elején tomegesen beérkezett, a végtorlesztéssel és a pénztari tagi kifizetésekkel kapcsolatos,
nagyszamu megkeresés folyamatos apadasanak kovetkezménye.

Ugyfélszolgalati

2011. III. negyedév

2012. II. negyedév

2012. III. negyedév

2012. III. né./
2012. II. né.

2012. III. né./
2011. III. né.

megkereses darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Személyes 1 206 8,5% 1226 10,4% 1054 10,3% 86,0% 87,4%
Telefonon torténé 6 203 43,8% 6 055 51,4% 5485 53,9% 90,6% 88,4%
irasbeli 6 769 47,7% 4 494 38,2% 3 645 35,8% 81,1% 53,8%
Osszesen 14178 | 100,0% | 11775 | 100,0% | 10184 | 100,0% 86,5% 71,8%
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Il. A Felligyelet fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasainak
tapasztalatai

1. Hivatalbdl indult vizsgalatok

A Fellgyelet a 2012 Ill. negyedévben hivatalbdl folytatott fogyasztovédelmi cél- és témavizsgalatait
ismételten azokra a pénzigyi szektorban jelentkez6 anomadlidkra Osszpontositotta, amelyek
kimagaslé kockazatot jelentenek a fogyasztok széles kore szamara.

1.1 Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztévédelmi témavizsgalatainak f6 irdnyvonalat a pénziigyi szervezetek
deviza alapu hitelek torlesztésével kapcsolatos gyakorlatanak felllvizsgalata hatdrozta meg.

1.1.1 Konverzids dij felszamitdsa, egyoldalu dijemelés

A témavizsgalat megdllapitotta, hogy az eljaras ald vont Raiffeisen Bank Zrt. — a hitelintézeti térvény
egyik, a fogyasztokat védd alapvetS rendelkezését megsértve — a havi torlesztd részlet és kezelési
koltség 1 szazalékanak megfelel6 mértéki konverzids jutalékot szamitott fel lUgyfeleinek a deviza
alapu jelzalogkolcsonok forintban torténd havi torlesztése soran. A bank ugyanis tévesen ugy
értelmezte a konverziés dij megtiltdsara vonatkozé jogszabalyi szigoritast, hogy azt csak a jegybanki
kozéparfolyam alkalmazdsa esetén kell figyelembe vennie, sajat banki kozépdarfolyama esetén
azonban nem. Emellett a bank szintén tévesen értékelte Ugy a torvényt, hogy a konverzids dij
megsziintetése csak a jogszabdly kihirdetését kovet6 30. nap (2010. november 27.) utan kotott
szerz6désekre vonatkozik. A jogellenesen felszamitott konverzids dij alapjan a bank 6sszesen 26.277
fogyasztd terhére 6sszességében 289,46 millid forint jogtalan tdbbletbevételhez jutott. Mindezekre
figyelemmel a Felligyelet a karosult fogyaszték javara mintegy 290 millié forint visszafizetésére
kotelezte a bankot 2012. oktéber 31. napjaig, s 80 millid forint fogyasztévédelmi birsagot rétt ki vele
szemben. A Fellgyelet tovabbi 1 millié forint birsagot is kivetett, mivel a bank jogsért6en dragitott
meg néhany dijelemet egyes lakascélu hiteleinél, amikor is az el6torlesztési dijak és kilonigazolasi
dijak mértékét jogsérté médon megemelte.

1.1.2  El6torlesztési dij jogtalan felszamitdsa

Az AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fidktelepe ellen folytatott célvizsgalatban a Fellgyelet a
fioktelepnek a jelzdlog-fedezetli, lakdscélu vagy szabad felhasznaldsu hitelekre vonatkozo
el6torlesztésekkel kapcsolatos tevékenységét tekintette at, 2010. december 13-tél. A fogyasztéi
kérelmek figyelembe vételével indult vizsgdlat megallapitotta, hogy a fidktelep el6torlesztési dijainak
felszamitasaval tobb ponton megsértette a fogyasztdknak nyujtott hitelrdl sz6l6 térvényt. igy szamos
Ggyfél akkor is a hitelosszegre szamitott 3-4 szazalékos elGtorlesztési dijat volt kénytelen fizetni,
amikor a jogszabdly szerint ennél joval kisebb mérték(i dij vagy kifejezetten dijmentesség illette volna
meg Gket. Megallapitast nyert, hogy a fidktelep 6sszesen 380 fogyasztdt Gsszességében 43,8 millid
forint jogtalan tobbletbefizetéssel terhelt elGtorlesztési dijként. Tovabba a fidktelep a vizsgélat
megallapitasa szerint 12 hiteltermékre vonatkozd hirdetményében tobbek kozott csak a 2010.
marcius 1-je utan kotott szerz6dések teljes végtorlesztése esetén tekintett el az el6torlesztési dijtdl,
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noha a fogyasztoi hitelrél sz6l6 torvény szerint a dijmentességre minden, 2010. december 13-a utan
teljesitett részleges elStorlesztés esetén is mdd van, ha a fogyasztd fennalld tartozasa 1 millié forint
alatti, s az el6z6 egy évben nem tortént el6torlesztés. E dijmentesség fliggetlen a szerz6déskotés
idépontjatol. A fidktelep magatartasa — a Felligyelet megitélése szerint — alkalmas volt arra, hogy
egyes fogyasztok — a magasabb el6torlesztési dijakra vonatkozd megtévesztd informacidk miatt — ne
is forduljanak a fidktelephez el6torlesztési kérelmiikkel, s ne éljenek a torvényben rogzitett jogukkal.
A jogsértések miatt a Felligyelet 0sszesen 6 millié forint fogyasztévédelmi birsagot szabott ki a
fioktelepre, illet6leg e célvizsgdlat keretében a Felligyelet kozel 400 fogyasztonak az érdekét tudta
képviselni és résziikre a jogtalanul felszdmitott 6sszeget visszajuttatni azaltal, hogy kozel 44 millié
forint visszafizetésére kotelezte a fidktelepet.

1.2 Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érintéen hivatalbdl folytatott fogyasztévédelmi vizsgalatok prioritdsa a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozé jogszabalyi elGirasok betartasa, tovabba a
fogyasztok megfelelS tajékoztatasanak biztositasa volt.

1.2.1 A szerz6déskotés 6szténzési modszerének vizsgdlata

A Felligyelet a targynegyedévben inditotta el egy biztositotarsasagot érint6 célvizsgalatat, ugyanis
fogyasztoi megkeresések alapjan arrdl szerzett tudomast, hogy a biztosité fliggd tigyndke a biztositd
életbiztositasi szerz6déseit Ugy értékesitette, hogy a szerz6dés megkotéséhez kapcsoldddan
munkalehetdséget kindlt azon fogyasztdk szamara, akik vallaltak tovabbi személyek beszervezését. Az
eljaras jelenlegi szakaszaban feltart informacidk szerint a fligg6 Ggynok eljarasa a fogyasztok széles
korét érintette, azon belll is olyan fogyasztdokat, akik munkanélkili helyzetiiknél fogva kilonosen
kiszolgaltatottak voltak. A Felligyelet az eljarast tanuk meghallgatdsaval jelenleg folytatja, lezarasara
varhatdan a 2012. IV. negyedévben kerl sor.

1.2.2 Az online dijkalkuldtorok dttekintése a baleseti adordl szd16 tdjékoztatds vonatkozdsdban

A Fellgyelet a lll. negyedévben — a 2012. oktéberi kdtelez6 gépjarm-felelGsségbiztositasi kampanyt
megel6z6en — abbdl a szempontbdl vizsgdlta meg a biztositdk, tovdbba a filiggetlen
biztositaskozvetit6k honlapjait, hogy a fogyasztdkat tdjékoztatjak-e arrdl, hogy a biztositasi dijon felll
baleseti add megfizetési kotelezettségiik is van. A Felligyelet a megvizsgalt ,online dijkalkulatorok”
egy része kapcsan azt kifogasolta, hogy nem nyujtanak tdjékoztatast a fogyasztdk szamadra a baleseti
adodra, valamint annak mértékére vonatkozdan. A Felligyelet fontosnak tartja, hogy a fogyaszto
tisztaban lehessen azzal, hogy a kalkulator segitségével kiszamithato dij netto, illetéleg bruttd dij-e,
tovabba a kalkulatorok segitsék el6 a baleseti addé mértékével kapcsolatos tajékozodast. A Felligyelet
a biztositék, tovabba a fliggetlen biztositaskdzvetit6k szovetségeit tdjékoztatta a felmérés
tapasztalatairdl, egyuttal felhivta Gket a még sziikséges intézkedések megtételére. A Magyar
Biztositasi Alkuszok Szovetsége koszOnettel vette e felligyeleti tajékoztatast és eljarast. Az eljaras
jelent&ségét az adja, hogy lefolytatasara a torvény szerinti kampanyiddszak kezdete el6tt kerdlt sor.
Ennek értelmében a Felligyelet preventiv jelleggel meg tudta akadalyozni, hogy a feltart
hidnyossagok valds, tomeges fogyasztdi sérelmet okozzanak.
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1.3 Pénztari szektor

A pénztari szektort érint6éen hivatalbdl lefolytatott fogyasztovédelmi vizsgdlatok elsésorban a
magannyugdijpénztari egydsszegl kifizetés hatdridejére, mdsodsorban a pénztartitok megtartasara,
harmadsorban a panaszkezelésre vonatkozéd rendelkezések pénztarak dltali betartdsdanak
ellenGrzésére irdnyultak.

1.3.1 Magdnnyugdijpénztdri eqgydsszeql kifizetés

Egy koOzigazgatdsi szerv arrdl tdjékoztatta a Felligyeletet, hogy két kiskord gyermek elhunyt
édesanyjuk utdn magannyugdijpénztari egydsszegl kifizetésre valt jogosultta, azonban az eljards ald
vont AXA Onkéntes és Magannyugdijpénztar a kifizetést annak ellenére sem teljesitette, hogy a
Gyambhivatal a 2012. januar 8-an, 2012. februdr 2-4n, 2012. februdr 24-én és 2012. marcius 22-én kelt
leveleiben sérelmezte a mulasztdsat és felszélitotta a pénztarat az 6sszeg atutaldsara. A pénztdr a
Gyambhivatal leveleire nem is vdlaszolt. A Fellgyelet megallapitotta, hogy az elhunyt pénztartag a
tagsagi ideje alatt nem jelolt meg haldleseti kedvezményezettet. Ugyanakkor megallapitasra keriilt,
hogy a kifizetés teljesitéséhez sziikséges hidnytalan kérelem mar 2011. december 19-én beérkezett a
pénztarba, mely alapjan a pénztarnak — a vonatkozé jogszabdlyi rendelkezéseknek megfeleléen —
2012. februar 10-én teljesitenie kellett volna a szolgaltatdst, azonban arra csak 2012. m3ajus 4-én
kerilt sor. Mindezek alapjan a Fellgyelet fogyasztévédelmi birsagot szabott ki a pénztar terhére, és
tovabbi birsagtétellel szankciondlta a Gyambhivatal altal irt panaszbeadvanyok megvalaszolasanak
elmulasztasaért.

1.3.2 Atfogé vizsgdlat
A Feliigyelet a targyalt negyedévben inditott atfogd vizsgélatot az OTP Onkéntes Nyugdijpénztarnal,
amely vizsgalatnak a fogyasztévédelmi elGirasok és kdvetelmények betartasanak ellenérzése szerves

részét képezi. A vizsgdlat soran kiemelten hangsulyosan ellenérzi a Fellgyelet a pénztar
panaszkezelésének gyakorlatat, tovabba ligyfélszolgdlatdanak mlkodését.
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2. A kérelemre és hivatalbdl indult vizsgalatokban
alkalmazott szankcidk

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

A Feliigyelet a hatdskorébe tartozo lgyekben a kérelemre és a hivatalbdl lefolytatott vizsgdlatok
eredményeként 2012 Illl. negyedévében 227 esetben szabott ki fogyasztévédelmi birsagot a
pénzligyi szervezetekkel szemben, Osszesen 115 200000 Ft értékben. A fogyasztovédelmi
jogsértések szamottevd része tovabbra is a panaszkezelés, illetve a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat kérében kerult feltarasra.

A 2012 lll. negyedévében a Felligyelet altal kiszabott birsagok szektoronkénti megoszlasat az alabbi
tablazat 6sszesiti:

2012. Ill. negyedév
Erintett szektor Birsaghatarozatok szama Birsag osszege
darab Ft

Pénzpiac 164 108 650 000
Biztositasi piac 52 5200 000
Pénztari piac 5 500 000
Tokepiac 6 850 000
Osszesen 227 115 200 000

A fogyasztovédelmi birsdg kiszabdsardl rendelkez6 hatdrozatok szektoridlis eloszldasa a
targyidGszakban is ardnyban van a fogyasztéi beadvanytipusokkal, ugyanis 2012. 1. negyedévben is a
fogyasztoi kérelmek altal legérintettebb szektor a pénzpiaci teriilet, melyet a biztositdsi szektor
kovet, és ezekhez képest jelentGsen kevesebb szamu kifogas érkezett a pénztari és a t6kepiaci
teriiletre vonatkozdan.
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2012. lll. negyedév legjellemzbébb jogszabdlysértéseinek megoszldsdt — szektorialis bontasban — az
alabbi tablazat szemlélteti:

2012. lll. negyedév

Szektor Birsaghatarozatok
Feltart jogszabalysértés szama
darab
panaszkezelés 100
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 35
atlathaté drazds soran a kamatfeldr moddositdsaval
kapcsolatos bels6 szabalyzat készitésére vonatkozd
kotelezettség megsértése — a hitelintézetekr6l és a 4
pénziigyi vallalkozasokrdél szélé 1996. évi CXIl. torvény
(Hpt.) 210/B. § (6) bekezdése alapjan
PENZPIAC kimutatds-kildési kotelezettség megsértése -
a hitelintézetekr6l és a pénzigyi vallalkozasokrdl széld 4
1996. évi CXII. torvény (Hpt.) 206. § (1) bekezdés b) pontja
alapjan
kimutatas-kildési kotelezettség megsértése -
a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl széld 4
1996. évi CXII. torvény (Hpt.) 206. § (3) bekezdése alapjan
banktitok megsértése 3
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 17
panaszkezelés 16
o torlési értesit6 (kgfb) megkildésével kapcsolatos jogsértés 4
BIZTOSITO
unit linked-PM 4
dijfelszolité levél (kgfb) megkildésével kapcsolatos 3
jogsértés
PENZTAR panaszkezelés 2
panaszkezelés 1
a  befektetési vallalkozasokrédl és az arutdzsdei
TOKEPIAC |szolgdltatokrél  valamint  az  3ltaluk  végezhetd
tevékenységek szabalyairdl szolé 2007. évi CXXXVIII. 1

torvény elGzetes tajékozodasi kotelezettségre vonatkozo
rendelkezésének megsértése




Osszefoglalé a Feliigyelet fogyasztévédelmi célt 2012. 1Il. negyedéves hatdsagi tevékenységérsl

A 2012. Ill. negyedévben dGsszességében a legnagyobb dsszegli birsdggal szankciondlt intézmények
szektoronkénti megoszlasat az aldbbi tablazat mutatja be:

Raiffeisen Bank Zrt. 82 950 000

CIB Bank Zrt. 3 100 000

Groupama Garancia Biztositoé Zrt. 1150 000
Allianz Hungaria Biztosité Zrt. 550 000
Allianz Hungéria Onkéntes és Magannyugdijpénztar 150 000
Erste Befektetési Zrt. 250 000

22



Osszefoglald a Feliigyelet fogyasztévédelmi célt 2012. Ill. negyedéves hatdsdgi tevékenységérd|

3. A Pénziigyi Békélteto Testiilettel vald egyilittmiikodésbol
szarmazo hatarozatok

2011. julius 1. napjaval kezdte meg mikodését a Pénziigyi Békéltetd Testilet (a tovabbiakban:
Testiilet), melynek eljarasat a pénziigyi szolgdltatast igénybe vevé fogyasztd kezdeményezheti, a
pénziigyi szervezettel szembeni polgari jogi igényének rendezése érdekében. A Testiilet eljarasa
ingyenes, eljarasi dij, illeték nem terheli a fogyasztét.

A Testllet partatlan mdkodésével a fogyaszték részér6l megfogalmazott polgari jogi igények
mihamarabbi kivizsgdlasaval, tisztdzasaval szolgalja a fogyasztdkat. ElsGsorban a felek kozti egyezség
|étrehozdasat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén az ligyben dontést hoz a fogyasztdi jogok
érvényesitésének biztositdsa érdekében. Miikédése egyszerl, gyors, hatékony és koltségkiméls,
hiszen relative révid idén belil hoz déntést. A Testiilet csak abban az esetben tud eljarni, ha a
fogyasztd a Testiilethez intézett kérelmét megel6z6en megkisérli Gigyét kdzvetlenil a szolgaltatéval
rendezni. A Testllet eljardsa irasbeli fogyasztoi kérelemre indul.

A Feliigyeletnek a Testiilet jelzésére hivatalbdl inditott fogyasztévédelmi eljaras keretében 2012 Iil.
negyedévében mindéssze 1 pénziigyi szervezetettel, a Kellek Plusz Kft.-vel szemben kellett
fogyasztovédelmi intézkedést alkalmazni, mivel az érintett pénzligyi szervezet a Testlilet el6tt indult,
pénziigyi fogyasztdi jogvita megoldasara irdnyuld eljards soran nem teljesitette az egytttmikodési
kotelezettségét.

A pénziigyi szervezet a Testiilet szabalyszer( felhivasara valasziratot nem kiild6tt, illetve a 2012.
junius 5. napjan tartott meghallgatason nem jelent meg, magat el6zetesen nem mentette ki.

A pénzigyi fogyasztéi jogvita rendezésére iranyuld eljaras soran a pénziigyi szervezetet
egyiittm(ikodési kotelezettség terheli. Ez a kotelezettség az eljdras sordan a Testiilett6l kért
dokumentumok csatoldsat, a meghallgatdson vald részvételt, azaz a Testilettél elvart magatartas
tanusitasat foglalja magdban. Ennek megfelel6en a pénzligyi szervezet nem tagadhatja meg az eljaras
soran az egylttm(ikodést, a Testllet altal a felszélitas szerint kért nyilatkozatokat meg kell tennie, a
meghallgatason meg kell jelennie. A Felligyelet megallapitotta, hogy a pénziigyi szervezet
magatartasaval megsértette a Testiilettel valé egyilttm(ikodésre vonatkozé rendelkezést, mellyel
gatolta azt, hogy a Testilet a fogyasztd kérelmével kapcsolatos tényalldas megfelel6 feltardsara
irdnyulo eljarasat teljes korlien lefolytassa, és ennek alapjan dontést vagy ajanlast fogalmazzon meg.
A pénziigyi szervezet képviselGjének a meghallgatdson vald részvétele hidnyaban nem voltak
tisztazhatdak a békéltetési eljarast kezdeményez6 fogyasztdknak a pénziigyi szervezet magatartasara
vonatkozd elGaddsai, ezaltal a Testllet a kérelmez6k kérelmének elbiralasaban, az eredményes
eljaras lefolytatdsaban volt akaddlyozott.

Tekintettel arra, hogy a pénziigyi szervezetnek a Testiilettel valé egyiittmiik6dését megtagadd
magatartasa sulyos, sérti nem csupan a konkrét fogyasztoi jogvitat kezdeményezé lgyfél érdekeit,
hanem egyuttal a Felligyeletnek az altala m(ikédtetett alternativ vitarendezési forummal 6sszefliggé
érdekeit is, a Feliigyelet 500.000 Ft fogyasztévédelmi birsaggal szankcionalta a pénziigyi
szervezetet.
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4. Pénziigyi Tanacsado Irodahalozat és az Irodak altal kezelt
megkeresések

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

Az iroddk informdcids visszacsatolast is biztositanak, és igy a Felligyelet ismeretet szerez az orszag
kiilonboz6é régidiban jelentkez6 fogyasztdi problémakrdl, és azokban az tgyekben, melyekben
hatdskorrel bir, kdzvetlenll vizsgalatot tud inditani és intézkedést hozhat. Az irodak ,el6szirg”
funkciét is elldtnak, melynek eredményként a fogyasztéi panaszok a megfelel6 forum
(a pénzlgyi szolgaltatd, a Fellgyelet, a Pénzligyi Békéltet6 Testilet, a birdsag) elé keriilnek,
megkimélve a fogyasztét a felesleges tobbkords Ggyintézéstdl.

Az irodak 2012 juliusa és oktobere kozott a pénzigyi fogyasztovédelmi jogszabalyok megsértése

esetén intézkedd Feliigyelethez 36 esetben, illetve a szerz6déses jogvita esetén illetékes Pénziigyi
Békéltetd Testiilethez 78 alkalommal iranyitottak tovabb a fogyasztokat.
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Melléklet

1. sz. tablazat

A Feliigyelethez benyujtott fogyasztéi kérelmek és ligyfélszolgalati megkeresések alakulasa

““




