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Osszefoglald a Feliigyelet fogyasztovédelmi céld 2012. IV. negyedéves hatdsagi tevékenységérdl

A Feliigyelet fogyasztovédelmi célu 2012. IV. negyedéves hatdsagi tevékenységét bemutatd
osszefoglald I. fejezete tartalmazza a Feliigyelethez érkezett fogyasztéi kérelmeket, melyeket a
Feligyelet hatdsagi eljarasban vizsgal meg, valamint az Ugyfélszolgalathoz érkezett és kozvetleniil
megvalaszolt megkereséseket. A Il. fejezet a Feliigyelet fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasairol,
vizsgalatai tapasztalatairdl ad attekintést.

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 -
negyedévesbontasban (db)
4 500
4000 —
3500
3 000
2500 )
2000 4 — j -
1500 4 ) ) )
1000
500
A s A [y \ o P
*ee,‘e, ‘\e,be’ ‘\elb‘e, 2 zb@‘ “\eb\?;‘ zgz‘ ¢ e.t"@ ebki‘ ab\i"‘ e’bé‘
{\e,% ‘\990 ‘\e&? (\a@ Qe.@\ 53 Qe.@ (@‘g\ (\Q‘s\ (\Q‘g\ Qés\ {g.‘g\
S T T R . I\ S I O
B S S o O s G ¥
I L O U i
M Pénzpiaci kérelmek B Tékepiaci kérelmek [ Biztositasi kérelmek
H Pénztari kérelmek M Be nem sorolt kérelmek

2012 IV. negyedévében a Felligyelethez 6sszesen 1 750 darab fogyasztoi kérelem érkezett.

A negyedéves bontasban részletezett szdmadatok a mellékletben taldlhaté 1. sz. tdblazatban
tekinthet6k meg.
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Megfigyelhetd, hogy a pénzpiaci kérelmek szama 2012 lll. negyedévéhez képest nétt, részaranya az
el6z6 id6szakokhoz hasonléan még mindig a legjelentésebb: az Gsszes kérelem tobb mint
kétharmadat teszi ki.
Mig a biztositoi szektort érinté kérelmek az Osszes kérelem kozel negyedét foglaljak magukba,
a tékepiaci szektorra érkez6 kérelmek aranya mar hosszu ideje nem képvisel jelentés sulyt.

A pénztari szektort érint6 kérelmek szama és aranya 2011 masodik felében ugrasszerlien megnétt, —
amely a magannyugdijpénztdri tagok tdrsadalombiztositdsi rendszerbe torténd visszalépéséhez
kapcsolddo tagi kifizetésekkel fliggott d0ssze — az elmult negyedévek sordn azonban erételjesen

visszaesett.

2012 IV. negyedévére vonatkozdan a fogyasztdi kérelmek megoszlasat — dsszehasonlitva az el6z6

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

s _ s

2011. IV. negyedév | 2012. III. negyedév | 2012. IV. negyedév 2221122 II\I’i “:é/ 22%1121 II‘(, “:é'/
Szektor
darab | megoszlas| darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Pénzpiaci 1696 59,5% | 1091 67,8% 1233 | 70,5% 113,0% 72,7%
Tékepiaci 17 0,6% 18 1,1% 16 0,9% 88,9% 94,1%
Biztositasi 438 15,4% 384 23,9% 405 23,1% 105,5% 92,5%
Pénztari 638 22,4% 85 5,3% 49 2,8% 57,6% 7,7%
Bek'g::::e’?'t 62 2,1% 32 1,9% 47 2,7% 146,9% 75,8%
Osszesen 2851 | 100,0% | 1610 | 100,0% | 1750 [ 100,0% 108,7% 61,4%
A Felligyelethez érkezett kérelmek szektoralis
bontasban-2012. IV. negyedév
Pénztari B It
Biztositasi QV ekn'erT; sorko
231% _\ ére r;ne
Tékepiaci 2,7%
O g —
Pénzpiaci
70,5 %
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2.1

2. Pénz- és tokepiaci kérelmek

Pénz- és t6kepiaci kérelmek alakuldsa intézménytipusonként

A Feliigyelethez érkezett, pénz- és t6kepiaci szektort
érinto kérelmek intézménytipusonkénti bontasban -

2012. IV. negyedév
Takarék- Befektetési
Pénziigyi szovetkezet vallalkozés
0,
véllalkozds 3,6% 0,6% Eayébikérelmek

/

17,2% 6,3%

Bank
72,3%

A targynegyedévben megfigyelhet6, hogy a legtobb kérelem (903 db) tovabbra is a bankokkal
kapcsolatban érkezett. A pénziigyi vallalkozasokra jutd kérelmek szama az elmult id6szakban
érdemben nem valtozott, részaranyuk az év soran 15-20 % kozo6tt ingadozott. A nem fellgyelt
intézmények kozé tartozd fogyasztdi csoportszervezé tarsasagokkal szembeni kérelmek (12 db) a
vizsgalt id6szakban az egyéb kategdrianak mar csak mintegy 15 %-at tették ki.

Intézmeény- | 2011.1V.negyedév | 2012. IIL negyedév | 2012. IV. negyedév 22?)1122 II‘I’i_“fé{ 22%112111‘(,':;/
t p us darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %

Bank 1254 73,2% 804 72,5% 903 72,3% 112,3% 72,0%
Pénziigyi vallalkozas 354 20,7% 225 20,3% 215 17,2% 95,6% 60,7%
Takarékszovetkezet 41 2,4% 31 2,8% 45 3,6% 145,2% 109,8%

Befektetési vallalkozas 13 0,8% 11 1,0% 8 0,6% 72,7% 61,5%
Egyéb kérelmek 51 2,9% 38 3,4% 78 6,3% 205,3% 152,9%
%ﬁ% 1713 100,0% 1109 100,0% 1 249 100,0% 112,6% 72,9%




2.2 Pénz- és t6kepiaci szektort érint6 kérelmek szolgaltatasi agankénti megoszlasa
a a a 2012.1V. né./ | 2012. 1V. né./
, , . 2011. IV. negyedév | 2012. III. negyedév | 2012. IV. negyedév 2012, IIL né. | 2011. IV. né.
Szolgaltatastipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
aruhitel 24 1,4% 27 2,4% 22 1,8% 81,5% 91,7%
foly6szamlahitel 28 1,6% 20 1,8% 15 1,2% 75,0% 53,6%
gépjarmiihitel 108 6,3% 104 9,4% 124 9,9% 119,2% 114,8%
hitelkartya 47 2,7% 41 3,7% 34 2,7% 82,9% 72,3%
jelzalog | yeyiza | 285 16,6% 131 11,8% 168 13,5% 128,2% 58,9%
alapu szabad
. G felhasznalasu
Hitelezes hitel forint | 28 1,6% 28 2,5% 25 2,0% 89,3% 89,3%
osszesen
deviza| 323 18,9% 134 12,1% 146 11,7% 109,0% 45,2%
lakashitel
forint | 52 3,0% 59 5,3% 42 3,4% 71,2% 80,8%
személyi | deviza| 68 4,0% 37 3,3% 84 6,7% 227,0% 123,5%
kéleson | gorint | 57 3,3% 78 7,0% 76 6,1% 97,4% 133,3%
egyéb hitel
(behaijtas, kézizalog | 271 15,9% 171 15,5% 178 14,3% 104,1% 65,7%
hitel, gyorshitel)
Hitelezés Gsszesen 1291 75,3% 830 74,8% 914 73,3% 110,1% 70,8%
Lizing 76 4,4% 47 4,2% 32 2,6% 68,1% 42,1%
Folyoszamla vezetés 71 4,1% 46 4,1% 69 5,5% 150,0% 97,2%
Betét konstrukciok 8 0,5% 13 1,2% 11 0,9% 84,6% 137,5%
Bankkartya miiveletek 40 2,3% 28 2,5% 44 3,5% 157,1% 110,0%
atutalas 15 0,9% 16 1,4% 8 0,6% 50,0% 53,3%
Penzforgalom beszedés 5 0,3% 4 0,4% 2 0,2% 50,0% 40,0%
osszesen
egyéb 11 0,6% 6 0,5% 5 0,4% 83,3% 45,5%
Befektetési szolgaltatas 28 1,6% 44 4,0% 36 2,9% 81,8% 128,6%
egyéb 150 8,9% 51 4,7% 116 9,1% 227,5% 77,3%
Egyéb fogyasztoi
osszesen csoportszervezés o 0 ) . .
(nem pénziigyi 18 1,1% 24 2,2% 12 1,0% 50,0% 66,7%
szolg.)
Pénz- és tokepiaci szektor 6sszesen | 1713 100,0% 1109 100,0% 1249 100,0% 112,6% 72,9%
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2012. IV. negyedévben a pénz- és tokepiaci kérelmek mintegy haromnegyede (914 db) — a kordbbi
negyedévekhez hasonléan — a hitelezéssel volt kapcsolatos. Darabszamuk az elmult év azonos
id&szaki adataihoz viszonyitva jelentGs, mintegy 30 %-os visszaesést mutat, azonban e csékkenés oka
a bazisid6szakban ugrdsszerlien megemelkedd, jorészt a végtorlesztéssel kapcsolatos kérelmek
magas szama volt. 2012 év Ill. negyedévéhez képest kismértékl, 10,1 %-os emelkedés figyelhetd
meg.

A jelentGsebb részaranyt képvisel6 szolgaltatastipusok kozil a jelzalog alapu (lakascélu és szabad
felhasznalasu) devizahitelek 2011-2012 forduldjan tapasztalt kiugré noévekedését 2012 soran
jelentGs visszaesés kdvette, majd a IV. negyedévben az adatok ismét emelkedést mutatnak.

A deviza alapu személyi kolcsonokkel kapcsolatos beadvanyok szama és aranya jelentGsen nétt,

7 _ 7 _

mind az el6z6 évhez, mint az el6z6 negyedévhez képest.

A vizsgalt idGszakban a jelzdlog alapu devizahiteleket érinté tgyeken belll a rogzitett arfolyamon
torténd torlesztéssel (,arfolyamgat”) kapcsolatosan is érkeztek mar kérelmek a Felligyelethez,
azonban ezek szama marginalis (12 db).

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

A leggyakrabban el6forduld kérelemtipusok tovébbra is az elszamoldsok, megbizasok teljesitésével,
a szolgaltatasok mindségével és a hianyos tajékoztatassal osszefiiggé ligyek. Figyelemre méltd
ugyanakkor, hogy a negyedik negyedévben a kamatok mértékével és az egyoldalu
szerz6désmodositasokkal kapcsolatos kérelmek szama tobb, mint kétszeresére emelkedett 2011
azonos idGszakahoz képest.

Kérelmek fébb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2012. IV. negyedév
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A kérelemtipusok szerinti részletes megoszIast az alabbi tdblazat mutatja.

2011. IV. negyedév

2012. III. negyedév

2012. IV. negyedév

2012. IV. né./

2012. IV. né./

z . 2012. ITI. né. | 2011. IV. né.
Kerelemtipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Elszamolas, meghizés | ., 21,7% 353 31,9% 378 30,6% 107,1% 101,6%
teljesités
Szolgaltatas mindsége | 194 11,3% 130 11,7% 146 11,8% 112,3% 75,3%
Tajékoztatasi o o o o o
hisnyossag 118 6,9% 138 12,4% 122 9,9% 88,4% 103,4%
Kamatok mértéke 42 2,5% 77 6,9% 105 8,5% 136,4% 250,0%
Egyéb iigyviteli hibak | 139 8,1% 95 8,6% 76 6,1% 80,0% 54,7%
Méltanyossagi kérelem | 84 4,9% 94 8,5% 66 5,3% 70,2% 78,6%
Jutalék, koltség, dij o o o o o
Ak 64 3,7% 36 3,2% 58 4,7% 161,1% 90,6%
Egyoldalu 23 1,3% 40 3,6% 51 4,1% 127,5% 221,7%
szerzodésmodositas
Torlesztorészlet o o o o o
vy s 58 3,4% 23 2,1% 39 3,2% 169,6% 67,2%
El6-, végtorlesztés 467 27,3% 38 3,4% 38 3,1% 100,0% 8,1%
Arfolyam 36 2,1% 13 1,2% 32 2,6% 246,2% 88,9%
B 17 1,0% 10 0,9% 28 2,3% 280,0% 164,7%
tevékenyséeg
KHR 21 1,2% 24 2,2% 9 0,7% 37,5% 42,9%
Pénziigyi visszaélés 6 0,4% 10 0,9% 9 0,7% 90,0% 150,0%
Allami tamogatas 7 0,4% 7 0,6% 7 0,6% 100,0% 100,0%
"z!',"a“tarfas' 6 0,4% 2 0,2% 4 0,3% 200,0% 66,7%
|anyossag
Hozam mértéke 3 0,2% 1 0,1% 4 0,3% 400,0% 133,3%
Elektronikus o o ® nem o
szolgaltatas E bt v D . e értelmezhetd a1
p L 2 0 o 0 nem o
Ugynoki tevékenység 2 0,1% 0 0,0% 2 0,2% értelmezhetd 100,0%
Egyéb 49 2,8% 18 1,6% 59 4,8% 327,8% 120,4%
Pénz-estokepiaci | , ;13 | 109005 | 1100 | 100,000 | 1236 | 100,0% 111,5% 72,2%

szektor dsszesen

A pénzpiaci szektornal lefolytatott fogyasztévédelmi eljarasokban megallapitott legjellemzébb
jogszabdlysértések a panaszkezelési hataridé be nem tartdsa, illetve a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat folytatasa.

A fogyasztok a t6kepiaci szektort érint6 kérelmeikben leginkdbb a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat folytatdsa,
kapcsolatosan fordultak a Felligyelethez.

valamint

d

szerz6déskotést

megel6z6

tdjékoztatas

megfelel§ségével
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2.4 A 10legnagyobb kérelemszammal érintett hitelintézet és ezek piaci részesedése

* A Fellgyelet 2012 1. negyedévétdl Uj mddszertan alapjan allapitja meg a hitelintézetek piaci részesedését.
Az Uj vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(a Felugyelet rendelkezésére allo, jelenleg legfrissebb, 2012. szeptember 30-an) fenndllo lakossagi hitel-
szerz8dések darabszdma.

Tajékoztatd adat: a kotelez6 intézményi adatszolgdltatds alapjan a hitelintézetek és a fidktelepek dsszes, a

Felligyelet rendelkezésére all6, jelenleg legfrissebb, 2012. szeptember 30-dn fennallé lakossagi hitel-
szerz6déseinek darabszama 6 379 197 volt.
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3. Biztositokat érinto kérelmek

3.1 Biztositdkat érint6 fogyasztdi kérelmek intézménycsoportonként

A Fellgyelethez érkezett fogyasztovédelmi kérelmek megoszldsa alapjan megallapithatd, hogy
2012 IV. negyedévében — az elmult negyedévekhez hasonldan — az 6sszes fogyasztdi kérelem kozel
negyedét (405 db) a biztositasi szektor szereplGivel kapcsolatos ligyek tették ki.

Intézmény- 2011. IV. negyedév | 2012, III. negyedév | 2012. IV. negyedév 22%]1'_22 II‘I,In:e/ 22%12111‘(,"“‘:/
ti p us darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Biztosito rt. 413 94,3% 362 94,3% 384 94,8% 106,1% 93,0%
Biztosit6 egyesiilet 12 2,7% 13 3,4% 12 3,0% 92,3% 100,0%
Biztositas kozvetito 13 3,0% 9 2,3% 9 2,2% 100,0% 69,2%
W 438 100,0% 384 100,0% 405 100,0% 105,5% 92,5%

A Feliigyelethez érkezett, biztositasi szektorral
kapcsolatos kérelmek intézménytipusonkénti bontasban
-2012.1V. negyedév

Biztositod egyesilet Biztositas

3,0% _\ /_kﬁzvet\'tfi

2,2%

Biztosito rt.
94,8 %

3.2 Biztositasi targyu kérelmek szolgaltatastipusonkénti megoszlasa

A szolgaltatastipusokat tekintve a legjelentGsebb részaranyt (31,1 %) képvisel§ kotelezé gépjarmdi-
felelGsségbiztositasokkal kapcsolatos kérelmek esetében 2011 azonos id6szakahoz viszonyitva tobb
mint 20 %-os emelkedés figyelhet6 meg, mig a kérelemtipusok szerinti csoportositds alapjan
a karugyintézés elhuzdédasaval kapcsolatos kérelmek szama nétt jelent6sen mind 2012 Il

r_

negyedévéhez, mind az el6z6 évhez képest.

10
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Kérelmek f6bb biztositasi termékek szerinti alakulasa (db) -
2012.IV. negyedév
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, , ., 2011. IV. negyedév | 2012. III. negyedév | 2012. IV. negyedév 22?):;'.22 II\I’I “:é/ 22%1121: II‘C n:é/
Szolgaltatastipus s i
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Kételezo gepjarmdi- 104 23,7% 118 30,7% 126 31,1% 106,8% 121,2%
felelosségbiztositas
Lakasbiztositas/ o o o o o
otthonbiztositas 98 22,4% 82 21,4% 92 22,7% 112,2% 93,9%
Hagyomanyos életbiztositas 46 10,5% 35 9,1% 36 8,9% 102,9% 78,3%
Unit-linked életbiztositas 44 10,0% 20 5,2% 36 8,9% 180,0% 81,8%
Hitelfedezeti életbiztositas 15 3,4% 19 4,9% 22 5,4% 115,8% 146,7%
Casco 30 6,8% 22 5,7% 20 4,9% 90,9% 66,7%
SElEEz b 2T 17 3,0% 24 6,3% 19 4,7% 79,2% 111,8%
betegségbiztositas
Egyéb vagyonbiztositas 12 2,7% 12 3,1% 11 2,7% 91,7% 91,7%
Felel6sségbiztositas 9 2,1% 9 2,3% 3 0,7% 33,3% 33,3%
Hiteltorlesztési cél o o o nem o
megtakaritasi életbiztositas E 0 L O © LB értelmezhetd 1L e
Utazasi biztositas 4 0,9% 8 2,1% 5 1,2% 62,5% 125,0%
o . o o o o nem
Kiterjesztett garancia 0 0,0% 1 0,3% 0 0,0% 0,0% értelmezhetd
Egyéb 55 12,7% 34 8,9% 29 7,3% 85,3% 52,7%
Biztositasi szektor 6sszesen 438 100,0% 384 100,0% 405 100,0% 105,5% 92,5%

11
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3.3 Kérelemtipusok szerinti megoszlas

Kérelmek f6bb tipusok szerinti alakulasa (db) -
2012. IV. negyedév
120

100

80

60 -

aluwkh

kérelemszam (db)

Kérigény/ Tajékoztatasi Karlgyintézés Egyéb lgyviteli Dijszdmitéds Kértéritési
szolgdltatasi hidnyossag elhlzodasa hibdk dsszeg/
igény biztositasi
elutasitdsa

) ) Osszeg mértéke
kérelemtipus

, , 2011. IV. negyedév | 2012. IIL negyedév | 2012. IV. negyedév 2221122 o “:é/ 22%1121' N ':Ieé'/
Kerelemtipus
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Karigény/
szolgaltatasi igény 130 29,7% 121 31,5% 110 27,2% 90,9% 84,6%
elutasitasa
T:?‘?k”tat,as' 62 14,2% 57 14,8% 56 13,8% 98,2% 90,3%
lanyossag
Karligyintézés 31 7,1% 2 5,7% 49 12,1% 222,7% 158,1%
elhizodasa ! ! ! ! !
Egyéb iigyviteli hibak | 57 13,0% 51 13,3% 48 11,9% 94,1% 84,2%
Dijszamitas 36 8,2% 26 6,8% 47 11,6% 180,8% 130,6%
Kartéritési 6sszeg/
biztositasi dsszeg 51 11,6% 62 16,1% 44 10,9% 71,0% 86,3%
mértéke
Pénziigyi visszaélés 2 0,5% 0 0,0% 3 0,7% nem 150,0%
! 4 ! értelmezhet6 !
Ugyviteli kérdések 4 0,9% 1 0,3% 2 0,5% 200,0% 50,0%
Egyéb 65 14,8% 44 11,5% 46 11,3% 104,5% 70,8%
Biztositasi szektor
e 438 100,0% 384 100,0% 405 | 100,0% 105,5% 92,5%

A Dbiztositasi szektorban els6sorban a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa,
a panaszkezelési hatarid6 be nem tartasa, valamint az életbiztositasi szerz6dések megkotését
kovetéen a szerz6dés |étrejottér6l torténs tajékoztatds elmulasztasa miatt kerllt sor
fogyasztovédelmi intézkedés alkalmazasara.
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3.4 A biztositdk piaci részesedésének és a velilik kapcsolatos kérelmek szamanak alakuldsa

* A FellUgyelet 2012 |. negyedévétél Uj moddszertan alapjan allapitja meg a biztositok piaci részesedését.
Az UGj vetitési alap a kotelez6 intézményi adatszolgaltatasbdl megallapitott, targynegyedév végén
(a Felugyelet rendelkezésére alld, jelenleg legfrissebb, 2012. szeptember 30-an) fenndlld szerzédések
darabszama.

Tajékoztatd adat: a kotelez§ intézményi adatszolgdltatds alapjan a biztositok Osszes, a Felligyelet

rendelkezésére allo, jelenleg legfrissebb 2012. szeptember 30-an fenndlld szerzGdéseinek darabszama
12 014 021 volt.
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4. Pénztari szektort érinto kérelmek

4.1 2012.1V. negyedévben a pénztari fogyasztdi kérelmek intézménytipusok szerinti megoszlasa

A pénztari szektorra érkezett kérelmek szama a magannyugdijpénztari rendszer atalakitdsa soran
megdllapitott, Un. visszalépd tagi kifizetésekkel kapcsolatos kérelmek kovetkeztében
2011 lll. negyedéve és 2012 |. negyedéve kozott a tobbszorosére nétt, de az azéta eltelt id6szakban a
szektort érint6 kérelmek szadma gyakorlatilag visszaallt a korabbi szintre. Az ©nkéntes
nyugdijpénztarakra érkezett kérelmek szama igen alacsony; az egészségpénztdrakat érintéen, illetve
az onsegélyezd pénztarakkal kapcsolatban pedig mar hosszabb ideje csak igen ritkdn fordulnak a
fogyasztok a Felligyelethez.

& z - a z .| 2012. IV. né./ | 2012. IV. né./
Inte,zmeny 2011. IV. negyedév | 2012. III. negyedév | 2012. IV. negyedév 2012. IIL né. | 2011. IV. né.
t pus darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %

Magannyugdijpénztar 628 98,4% 62 72,9% 44 89,8% 71,0% 7,0%
Onkéntes o 9 o 0 o

nyugdijpénztar 8 1,3% 21 24,7% 5 10,2% 23,8% 62,5%
Egészségpénztar 2 0,3% 1 1,2% 0 0,0% 0,0% 0,0%

0 . y s s nem
Onsegélyezo pénztar 0 0,0% 1 1,2% 0 0,0% 0,0% értelmezhetd
Pénztér szekior 638 | 100,0% | 85 | 100,0% | 49 | 100,0% 57,6% 7,7%
osszesen ’ ’ ’ ’ ’

A Felligyelethez érkezett, pénztari szektorral kapcsolatos
kérelmek intézménytipusonkénti bontasban -
2012. IV. negyedév

Onkéntes
nyugdijpénztar
5db

Magan-
nyugdijpénztar
44 db
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4.2  Pénztari kérelmek kérelemtipusok szerinti megoszlasa

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

30

25

20

10+

kérelemszam (db)
=
w

Tagi kifizetés Szolgaltatds Egyéb tigyviteli hibak

kérelemtipus

A kérelemtipusok szerinti megoszlasbdl kitlinik, hogy a korabbiakhoz hasonléan ismét a tagi
kifizetésekkel kapcsolatos lgyek teszik ki a beérkez6 pénztari kérelmek legnagyobb részét, ezeket a
szolgaltatdsokkal és az egyéb Ugyviteli hibdkkal 6sszefliggs kérelmek kovetik.

, , 2011. IV. negyedév | 2012. III. negyedév | 2012. IV. negyedév 22%122 II‘III n:é/ 22%1121: II‘(; r:‘eé./
Kerelemtipus bl bl
darab | megoszlas | darab | megoszlas | darab | megoszlas % %
Tagi kifizetés 601 94,2% 58 68,2% 28 57,1% 48,3% 4,7%
Szolgaltatas 6 0,9% 10 11,8% 4 8,2% 40,0% 66,7%
Egyéb iigyviteli hibak 18 2,8% 7 8,2% 4 8,2% 57,1% 22,2%
Tagsagi viszony 3 0,5% 1 1,2% 2 4,1% 200,0% 66,7%
PR s o 0 o nem nem
Pénziigyi visszaélés 0 0,0% 0 0,0% 1 2,0% értelmezhets értelmezhets
Szamlavezetés 2 0,3% 2 2,4% 0 0,0% 0,0% 0,0%
Egyéb 8 1,3% 7 8,2% 10 20,4% 142,9% 125,0%
Penztari szekior 638 | 100,0% | 85 | 100,0% | 49 | 100,0% 57,6% 7,7%
osszesen

A pénztari szektorra vonatkozo, a Felligyelet altal lefolytatott vizsgalatok a panaszkezelési hataridé
be nem tartdsa, illetve tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa miatt zarultak
fogyasztovédelmi birsag kiszabasaval.
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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.

25000

A Feliigyelethez érkezett kérelmek és ligyfélszolgalati

megkeresések alakulasa (db)

20000

15000

10000

5000

2010. 1.

2010.11. 2010.11.  2010. IV.

20111, 2011.0.  2011.11L

m Ugyfélszolgalathoz érkezé megkeresések dsszesen

M Kérelmek dsszesen

2011.1v.  2012.1.  2012.11. 2012.01. 2012.1V.
negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév negyedév

A Feliigyelethez 2012 1IV. negyedévében Osszesen 9 611 Ugyfélszolgdlati megkeresés érkezett.

7 _ s

Ez az elmult év azonos idGszaki adatdhoz képest 5,6 %-kal (573 darabbal), az el6z6 negyedévi
értékhez viszonyitva pedig kozel felével, 46,3 %-kal (8 278 darabbal) kevesebb (igyet jelent. A jelentds
mértékd csokkenés a 2011 végén, illetve 2012 elején tomegesen beérkezett, a végtorlesztéssel és a
magannyugdijpénztari tagi kifizetésekkel kapcsolatos megkeresések mennyiségének folyamatos
visszaesésére vezethetd vissza.

2012. IV. né./

2012. IV. né./

Ugyfélszolgélati 2011. IV. negyedév | 2012. III. negyedév | 2012. IV. negyedév 2012, IIL né. | 2011. IV. né.
meg keresés darab | megoszlas | darab | megoszlas| darab | megoszlas % %
Személyes 1517 8,5% 1054 10,3% 1 068 11,1% 101,3% 70,4%
Telefonon térténé 9911 55,4% 5 485 53,9% 4939 51,4% 90,0% 49,8%
irasbeli 6 461 36,1% 3 645 35,8% 3 604 37,5% 98,9% 55,8%
Osszesen 17889 | 100,0% | 10184 | 100,0% | 9611 | 100,0% 94,4% 53,7%
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Il. A Felligyelet fogyasztovédelmi hatdsagi eljarasainak
tapasztalatai

A Felligyelet — amellett, hogy hivatalbdl folytatott fogyasztévédelmi cél- és témavizsgdlatai sordn
hatékonyan fellépett a pénzigyi szektorokat veszélyeztet6 kockdazatok csokkentése, illetve
felszamolasa jegyében — 2012. IV. negyedévben a fogyasztok érdekeinek fokozottabb védelme
érdekében ajanldsba foglalta a pénziigyi szervezetekkel szembeni elvarasait a befektetési
egységekhez kotott (unit-linked) életbiztositasokkal, a fogyatékos lgyfelek megfeleld kiszolgalasaval,
a pénzigyi szolgdltatdk panaszkezelési tevékenységével, valamint a koveteléskezeléssel
kapcsolatban.

1. Hivatalbdl indult vizsgalatok

1.1 Pénzpiaci szektor

A pénzpiaci szektor fogyasztévédelmi témavizsgalatainak f6 irdnyvonaldt a pénziigyi szervezetek
koveteléskezelési és panaszkezelési gyakorlatanak felllvizsgdlata képezte.

1.1.1 Kobveteléskezelés

A Feltgyelet hivatalbdl fogyasztévédelmi célvizsgdlatot folytatott le az EOS Faktor Magyarorszag Zrt.-
nél. A vizsgdlat célja annak megallapitasa volt, hogy 2011. évben a pénzlgyi vallalkozas tgyfelek felé
iranyuld kereskedelmi kommunikacidja jogszer(i volt-e a pénzligyi szolgaltatasbdl eredd koévetelések
behajtasa soran.

A Fellgyelet a vizsgdlatot lezard hatarozatdaban megallapitotta, hogy a pénziigyi vallalkozas altal az
Ugyfeleknek kildott révid szoveges (sms) lizenetek tartalmuk — egyebek kozott a ,sajat érdekében
azonnali visszahivdsat varom”, a ,jogi eljaras elkeriilése végett fizessen hatarid6re”, vagy a , Szeretné,
ha onnel szemben kényszerintézkedéseket foganatositanank?” kitételek — fenyegets jellege miatt
alkalmasak voltak pszichés nyomas kifejtésére és emiatt a fogyasztdi dontéshozatal megzavarasara.
Az lizenetek szbéhaszndlata alkalmas volt arra, hogy — kényszerintézkedést vagy egyéb (példaul
rendGrségi vagy blntet6 jogi) hatranyos eljarast kilatasba helyezve - félelmet keltsen a
fogyasztokban, s befolydsolhatta Ugyleti dontésiiket, hogy fizetési kotelezettségliknek milyen
formaban és moddon tegyenek eleget, vagy esetlegesen vitassak a pénzigyi vallalkozas altal
tdmasztott kovetelés Osszegét. A tobb mint 61,5 ezer fogyaszténak Osszességében bé 102 ezer
alkalommal kikildott Gzenetek igy megsértették az agressziv kereskedelmi gyakorlatot tilté torvényi
elGirast.

Ugyancsak e jogszabaly ellen vétett a pénziigyi vallalkozas azzal, hogy a pénziigyi szolgaltatasbdl
eredd kovetelések behajtasa soran jogsért6 tartalmu nyilt levelezd lapokat kildott tobb mint 31 ezer
fogyasztonak. A levelez6 lapokban szereplé burkolt fenyegetés — ,sajat érdekében azonnali
visszahivasat varjuk” — ugyanis szintén alkalmas volt a fogyasztok itél6képességének torzitasara, s
tisztességtelen mdadon befolyasolhatta dontésliket fizetési kotelezettségiik teljesitése kapcsan.
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A Felligyelet a pénzigyi vallalkozas altal elkovetett jogszabalysértést rendkiviili silydnak mindsitette,
mert a behajtasi, koveteléskezelési eljardssal érintett fogyasztd a fenndlld tartozasa miatt mar
alapvet6en pszichés nyomads alatt all, hatranyos helyzetben éli meg a vele szemben foganatositott
agressziv koveteléskezelési lépéseket. A Felligyelet dlldaspontja szerint a koveteléskezelés kérébe vont
fogyasztd szdmdra — éppen ezen rendkivil érzékeny, kiilonosen kiszolgaltatott helyzeténél fogva —
a pénzigyi vallalkozads altal kildott Gzenetek, amelyek félelemkeltésre alkalmasak, fokozottan
jarhatnak hatranyos pszichés hatassal. A Felligyelet alldspontja szerint ugyanis a fenyegetd,
félelemkelt6 kommunikacids gyakorlat feler@sitett pszichés nyomdst eredményez a kdveteléskezelés
koérébe vont fogyaszté szamara. Mindezekre tekintettel a Fellgyelet mindkét jogsértés esetében
megtiltotta a pénzlgyi vallalkozdsnak a jogsért6 magatartds folytatdsat, egyuttal 6sszességében
10 millié forint fogyasztovédelmi birsagot szabott ki a pénziigyi vallalkozds dltal tanusitott magatartas
miatt.

1.2 Biztositasi szektor

A biztositasi szektort érintéen a hivatalbdl folytatott fogyasztévédelmi vizsgdlatok a kotelezd
gépjarmi-felelGsségbiztositdsi dijtarifa hirdetések kapcsan a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmara vonatkozé jogszabalyi elGirdsok betartasanak és a fogyasztok megfeleld tajékoztatasanak
ellenérzésére irdnyultak.

1.2.1 A kételezé gépjarmlii-felelGsségbiztositdsi dijhirdetmények

A Fellgyelet folyamatos felligyelés keretében rapid célvizsgalatokat folytatott le a 2012. oktdber 30-
an megjelentetett kotelezd gépjarmiu-felelGsségbiztositasi (kgfb) dijtarifak ellenérzésére, melynek
soran toébb - a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmdba és a kotelez6 gépjarm-
felelGsségbiztositasrdl szold 2009. évi LXII. torvénybe (Gfbt.) Utkdz6 — jogsértést is feltart. Mindezek
eredményeként a Felligyelet 13 biztositét kotelezett, hogy 2012. november 16-an immar a
jogszabalyokkal 6sszhangban ismételten hirdessék meg dijtarifajukat honlapjukon, illetve az eredeti
dijhirdetést lekozl6 két napilapban. Ugyanakkor a kdartorténeti igazoldsok kiadasanak szabadlyairdl
sz6l6 21/2011. (VI. 10.) NGM rendelet elGirasiba ttkdz6en, a bonus-malus dijszorzdikat jogsértd
maddon kodzzétevls biztositdk szamdra a Felligyelet 2013. janudr 2-ai hatdridével irta elé a korrigalt
dijtarifak ismételt nyilvanos kozzétételét. Utdbbi kapcsan a hatdsag vezetbi levélben hivta fel a
biztositdk figyelmét arra, hogy a jov6ben kell6 alapossaggal készitsék el tarifa hirdetményeiket.

Négy biztositdé — Genertel Biztosité Zrt., Generali-Providencia Biztosité Zrt.,, KOBE Kolcsonds
Biztosité6 Egyesiilet, WABERER Hungdaria Biztosité Zrt. — és egy fiiggetlen biztositaskdzvetits —
Netrisk Els6 Online Biztositasi Alkusz Zrt. — szamara a Felligyelet megtiltotta a biztositott karokozasa
esetére a meglévs bdénuszfokozat megtartasara iranyuld, vagy az annak romlasabdél adodo dijfizetési
kotelezettség ellensulyozasat szavatold un. ,bdnusz6rzé” biztositdsok terjesztését. E konstrukcid
ugyanis ellentétes a bonus-malus rendszer céljaval, a kgfb-hez kinalt jogellenes kiegészit6 terméknek
mindsil, s terjesztése ezért a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl rendelkezé térvény
rendelkezéseibe (tkozik. A Fellgyelet tovabba 1.000.000 forintos birsaggal sujtotta az AEGON
Magyarorszag Altalanos Biztosité Zrt.-t, mivel ismételten ugyanazt a dijhirdetési hibat kovette el,
mint egy évvel korabban. A biztositd dijtarifajanak egyik korrekcids tényezGjénél ugyanis a szoveges
leiras szerint nem, a kiegészit6 tablazat szerint viszont jar kedvezményesen korrigalt dij a gazdalkodé
szervezeteknek. A WABERER biztositonak 2.000.000 forint birsagot kellett megfizetnie, mivel
— a jogszabdlyi el6irast megszegve — 2012. oktdber 30-ig honlapjan nem tette kozzé a kdvetkezd évre
vonatkozo kgfb-dijtarifajat, tovabba dijhirdetménye tébb szempontbdl is kifogasolhato volt.
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1.2.2 Azonline dijkalkuldtorok dttekintése a kgfb dijtarifdkrdl sz616 tdjékoztatds vonatkozdsdaban

A Felligyelet 2012. november 6. napjatdl fogyasztévédelmi témavizsgalatot folytatott 16 hazai online
biztositaskozvetiténél. A vizsgalat soran végzett szurdprdbaszerld matematikai szamitdsokkal,
probavasarlasokkal a hatdsag azt tekintette at, hogy a biztositaskozvetit6k honlapjain kalkulalt kgfb
dijak megegyeznek-e a biztositék ugyanazon konstrukcidkra és Ugyfélkorre meghirdetett dijaival,
illetve szamitasaival. A Felligyelet megdllapitotta, hogy a Biztositas.hu Biztositasi Alkusz Kft., a CLB
Fliggetlen Biztositasi Alkusz Kft., az EURORISK Biztositasi Alkusz Kft., a KONEXUS Biztositasi Alkusz
Kft., a Netrisk.hu Elsé Online Biztositasi Alkusz Zrt., a Porsche Biztositaskozvetité Kft., a
PRAEVENTIO Biztositasi Alkusz Kft., a SOMOGY BROKER Biztositasi Alkusz Kft., a ROMBUSZ BROKER
Biztositasi Alkusz Kft. esetében a konkrét kalkulalt kgfb dijak nem egyeztek meg az érintett biztositok
meghirdetett dijtarifaja alapjan kiszamitott dijjal. Az érintett biztositaskdzvetit6k ezzel megsértették
a biztositasi torvényt. A Felligyelt hatdrozataiban kotelezte a biztositaskozvetitGket, hogy
dijkalkulatoraikat a tovabbiakban a biztositdsszakmai jogszabalyi elGirasoknak megfelelGen
mikodtessék. Tovdbba a Fellgyelet vezet6i levélben hivta fel az érintett biztositdskozvetitGk
figyelmét arra, hogy honlapjukon jelezzék azt is, ha nem minden piaci szerepl6 ajanlatat tintetik fel.

1.3 Tokepiaci szektor

1.3.1 Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat folytatdsa hatdron dtnyulé befektetési szolgdltatds
keretében

Az Admiral Markets AS-nél lefolytatott célvizsgdlat keretén belil megallapitast nyert, hogy
2012. februar elején a Befektetési vallalkozds olyan elektronikus levelet kiildott ki, mely arra 6sztonzi
a cimzetteket, hogy fontoljdk meg a magyar pénziigyi intézmények altal kezelt pénzik kalfoldi,
elsGsorban a Befektetési vallalkozas altal Németorszagban nyitott bankszamlan torténd elhelyezését,
mert az biztonsagosabb a hazai bankoknal elhelyezett betéteknél. Az elektronikus levelet tébb mint
400 000 felhasznald részére kildték meg, akik kordbban hozzajarultak ahhoz, hogy résziikre
hirdetéseket, ajanlatokat tovdbbithassanak. Az elektronikus levelet 36 094 cimzett meg is nyitotta.

A Felligyelet allaspontja szerint a témegesen, cimzettek valogatdsa nélkil kikiildott levélben szerepl§,
feltételezést tartalmazdé felhivds a fogyasztd betétjével kapcsolatos Ugyleti dontésének
befolydsolasara alkalmas kozlésnek mingsiilt. A Befektetési vallalkozdas el6bbiek szerinti magatartasa
a fogyasztékkal szembeni pszichés nyomadsgyakorlasként értékelhets, mivel az elektronikus levél
kikiildésének id6pontjaban biztosan nem ismert kormanyzati dontésre, és igy annak kiszamithatatlan
kovetkezményeire hivatkozdssal olyan helyzetet teremtett, amely alkalmas volt arra, hogy a
fogyasztokat betétjeik kilfoldre utaldasara késztesse. Az elektronikus levelet annak idézitése és
szOhasznalata alapjan a Fellgyelet alkalmasnak tartotta a fogyasztdk tajékozott ligyleti dontése
meghozataldnak korlatozasara, és igy az agressziv kereskedelmi gyakorlat megvaldsitasara.

A Befektetési vallalkozas tisztességteleniil jart el tovabba akkor is, amikor a magyar nyelvii honlapjan
valétlanul azt allitotta, hogy a magyarorszagi tevékenysége a ,PSZAF jévahagyasaval” valésul meg.
A jovahagyas sz6 hasznalataval a Befektetési vallalkozas a honlapot olvasé személyben azt a téves
benyomast kelthette, mint ha a Befektetési vallalkozds magyarorszagi tevékenységét a Felligyelet
engedélyezte volna, valamint ezt kovet6en folyamatos felligyeletet és ellenGrzést is gyakorolna
felette. Mindezekre figyelemmel a Fellgyelet 2.000.000 forint fogyasztévédelmi birsaggal
szankcionadlta a feltart jogsértést.
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2. A kérelemre és hivatalbdl indult vizsgalatokban
alkalmazott szankciok

Az aldbbiakban mutatjuk be a kérelemre és a hivatalbél indult vizsgdlatok soran feltart
legjellemz6bb jogszabalysértéseket, és a Feliigyelet altal szankcionalt intézményekre kiszabott
birsagok 6sszesitését.

A Feliigyelet a hatdskorébe tartozo lgyekben a kérelemre és a hivatalbdl lefolytatott vizsgdlatok
eredményeként 2012 IV. negyedévében 132 esetben szabott ki fogyasztévédelmi birsagot a
pénzligyi szervezetekkel szemben, 6sszesen 34 150 000 Ft értékben. A fogyasztovédelmi jogsértések
szamottevl része a targynegyedévben is a panaszkezelés, illetve a tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat korében keriilt feltarasra.

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

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

Pénzpiac 98 26 950 000
Biztositasi piac 30 4 650 000
Pénztari piac 2 300 000
Tokepiac 2 2 250 000
Osszesen 132 34 150 000

A fogyasztévédelmi birsagdsszegek szektoronként Osszesitett mértéke a pénzpiaci és biztositasi
szektort illetéen egyenes aranyban all a targynegyedévben érkezett fogyasztdi beadvanytipusokkal,
ugyanis 2012 utolsd negyedévében is a fogyasztdi kérelmek altal legérintettebb szektor a pénzpiaci
teriilet volt, melyet a biztositdsi szektor kdvetett. Megjegyzend6 tovabba, hogy a tékepiaci teriiletet
érint6 eljarasokban jelent&sebb jogsértések keriiltek feltarasra, melyet a feltart jogsértések sulydhoz
igazoddan kiszabott birsagdsszegek tikroznek.
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2012. IV. negyedév legjellemz6bb jogszabdlysértéseinek megoszldsdat — szektoridlis bontasban — az
alabbi tablazat szemlélteti:

2012. IV. negyedév

A birsaghatarozatokban

Szektor .. . . feltart, birsagolt
Feltart jogszabalysértés jogszabalysértések szama
darab
panaszkezelés 60
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 33
kimutatas-kaldési kotelezettség megsértése -
a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrél sz6l6 1996. 4
évi CXII. torvény (Hpt.) 206. § (1) bekezdés a) pontja alapjan
PENZPIAC |a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes
korlatairdl sz6lé 2008. évi XLVIII. torvény rendelkezéseinek 2
megsértése
banktitok megsértése 2
a pénzforgalmi szolgdltatas nyujtasardl szélé 2009. évi LXXXV. )
torvény rendelkezéseinek megsértés
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 16
panaszkezelés 8
életbiztositasi  szerz6dés létrejottérél és  felmondasi
. . |lehetGségérdl sz0l6 tajékoztatasi kotelezettséggel 7
BIZTOSITO kapcsolatos jogsértés
torlési értesitd (kgfb) megkiildésével kapcsolatos jogsértés 3
a fliggetlen biztositaskozvetité tevékenységére vonatkozd 5
szakmai szabdlyok megsértése
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 1
PENZTAR |2 gazdasagi reklamtevékenység alapvet6 feltételeirdl és egyes
korlatairdl szolé 2008. évi XLVIII. torvény rendelkezéseinek 1
megsértése
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma 2
a befektetési vallalkozasokrdl és az arut6zsdei szolgaltatokrol
TOKEPIAC |Valamint az altaluk végezhetl tevékenységek szabdlyairdl
sz6l6 2007. évi CXXXVIIIl. torvény szerz6déskotést megel6z6 1

tdjékoztatdsi kotelezettségre vonatkozé rendelkezésének

megsértése




A 2012. IV. negyedévben ésszességében a legnagyobb Gsszegli birsdggal szankciondlt intézmények
szektoronkénti megoszlasat az aldbbi tablazat mutatja be:

2012. IV. negyedév
szektor Birsag osszege
Intézmény neve Osszesen
Ft
EOS Faktor Magyarorszag Zrt. 10250 000
CIB Bank Zrt. 3100 000
Erste Bank Hungary Zrt. 2 250 000
Kereskedelmi és Hitelbank Zrt. 1 500 000
PENZPIAC Axa Bank Europe SA Magyarorszagi Fioktelepe 950 000
MKB Bank Zrt. 900 000
Raiffeisen Bank Zrt. 900 000
Budapest Bank Nyrt. 850 000
CIB Lizing Zrt. 850 000
AEGON Magyarorszag Altalanos Biztositd Zrt. 600 000
Groupama Garancia Biztosito Zrt. 600 000
Allianz Hungaria Biztosité Zrt. 450 000
. Genertel Biztosito Zrt. 400 000
BIZTOSITO ——
AXA Biztosito Zrt. 300 000
K&H Biztosito Zrt. 300 000
Magyar Posta Biztosité Zrt. 300 000
UNION Vienna Insurance Group Zrt. 300 000
PENZTAR Axa Onkéntes és Magannyugdijpénztar 250 000
Admiral Markets AS 2 000 000
TOKEPIAC
Raiffeisen Bank Zrt. 250 000
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3. A Pénziigyi Békélteto Testiilettel vald egyilittmiikodésbol
szarmazo hatarozatok

Mar tobb mint masfél éve hatékonyan mikodik a Felligyelet mellett a Pénziigyi Békéltetd Testiilet
(a tovabbiakban: Testiilet), melynek eljarasat a pénzigyi szolgdltatast igénybe vevé fogyasztd
kezdeményezheti, a pénzligyi szervezettel szembeni polgari jogi igényének rendezése érdekében.

A Testllet partatlan mulkodésével a fogyasztdok 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. Mikodése egyszerl, gyors, hatékony és koltségkiméld,
hiszen relative révid idén belil hoz dontést. A Testiilet csak abban az esetben tud eljarni, ha a
fogyasztd a Testiilethez intézett kérelmét megel6z6en megkisérli ligyét kozvetlenil a szolgdltatéval
rendezni. A Testllet eljardsa irasbeli fogyasztoi kérelemre indul.

A targyidGszakban a Testiilet kezdeményezésére a Feliigyeletnek - hivatalbdl inditott
fogyasztovédelmi eljaras keretében — mindéssze 1 pénziigyi szervezettel, a PANNONINVEST LIBRA
Pénziigyi Szolgaltato Zrt.-vel szemben kellett fogyasztévédelmi intézkedést alkalmazni, mivel az
érintett pénzligyi szervezet a Testllet el6tt indult, pénzigyi fogyasztéi jogvita megoldasara iranyuld
eljdrds soran nem teljesitette egylittm(ikodési kotelezettségét: a pénziigyi szervezet a Testiilet
szabalyszer(i felhivasara a valasziratot késedelmesen kiildte meg.

A pénzigyi fogyasztéi jogvita rendezésére iranyuld eljaras soran a pénziigyi szervezetet
egyiittm(ikodési kotelezettség terheli. Ez a kotelezettség az eljdras sordan a Testilett6l kért
dokumentumok csatoldsat, a meghallgatdson vald részvételt, azaz a TestilettSl elvart magatartas
tanusitasat foglalja magdban. Ennek megfelel6en a pénzligyi szervezet nem tagadhatja meg az eljaras
soran az egylittm(ikodést, a Testllet altal a felszélitds 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 tényallas megfelel6 feltarasara
irdnyuld eljarasat teljes korlien lefolytassa, és ennek alapjan dontést vagy ajanlast fogalmazzon meg.
A pénzigyi szervezet egylittm(kodésének hidnyaban nem voltak tisztazhatdak a békéltetési eljarast
kezdeményez6 fogyasztoknak a pénzligyi szervezet magatartdsdra vonatkozo el6adasai, ezdltal a
Testlilet a kérelmezd kérelmének elbirdldsdban, az eredményes eljards lefolytatdsaban volt
akaddlyozott.

Tekintettel arra, hogy a pénziigyi szervezetnek a Testiilettel valé egyiittm(ikodését megtagado
magatartasa sulyos, sérti nem csupan a konkrét fogyasztoi jogvitat kezdeményezé lgyfél érdekeit,
hanem egyuttal a Felliigyeletnek az altala m(ikédtetett alternativ vitarendezési férummal 6sszefiliggé
érdekeit is, a Feliigyelet 500.000 Ft fogyasztévédelmi birsaggal szankciondlta a pénziigyi
szervezetet.
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4. Kozérdeki igényérvényesités

A Felligyelet 2012 utolsé negyedévében a Santander Consumer Finance Zrt.-vel szemben készitette
el kozérdek( igényérvényesitési keresetét, melyet 2013. janudr 2-d4n nyujtott be a FOévarosi
Torvényszéknél. A polgari perben a Felligyelet azt kéri a birdsagtdl, hogy allapitsa meg, hogy a
pénzligyi vallalkozas tisztességteleniil szamitott fel dijat éves egyenlegkozI§ leveleinek kiklldéséért, s
az erre vonatkozod altaldnos szerz6dési feltételek tisztességtelenek, és fizettesse vissza a jogtalan,
Osszességében mintegy 36 millid forintos kdltséget valamennyi érintett fogyaszténak.

A Fellgyelet 3llaspontja szerint a pénziigyi vallalkozas 2005 februdrja és 2012 juliusa kozott
alkalmazott altalanos szerzGdési feltételeinek (lUzletszabalyzata) egyik kikotése alapjan a hitelintézeti
torvényt megsértve alkalmanként 750 forint dijat irt el6 az Ggyfeleknek a pénziigyi vallalkozas altal
kikiildott éves egyenlegkozl6 levél fejében. A hitelintézeti térvény 1997 januarjatdl valtozatlan
elGirasa szerint a pénzligyi intézmények kotelesek az ligyfelek részére legalabb évi egy alkalommal,
illetve a szerz6dés lejartakor egyértelmd, kozérthets és teljes kor( irdsbeli kimutatast (kivonatot)
kildeni. A Felligyelet szerint a fogyasztdknak ez az évi egyszeri tajékoztatashoz fliz6d6 joga nem
korlatozhatd. Ennek fejében dij felszamitasara csak akkor volna joga egy pénzligyi szolgaltatonak, ha
ezt a jogszabaly tételes rendelkezésével lehetbvé tenné.

A Fellgyelet altal kordbban elGterjesztett kozérdekl igényérvényesitések alapjan a birdsag
2012. IV. negyedévben két esetben marasztalta el a pénzligyi szervezetek eljarasat. Az Axa Biztosito
Zrt.-vel szemben 2012. Il. negyedévben meginditott polgdri perben az elséfokd birésag a
2012. december 12-én meghozott dontésében a Fellgyeletet itélte pernyertesnek, mig a Pesti Hitel
Zrt.-vel szemben a Fellgyelet a 2012. november 8-an kihirdetett masodfoku, jogerds birdsagi itélet
alapjan lett pernyertes.
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5. Pénziigyi Tanacsado Irodahaldzat 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 tanacsaddk 2011. aprilis elejét6l 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 mikods Fellgyelet és Pénziigyi Békéltet6 Testilet mellett a pénzigyi
fogyasztovédelem orszagosan és konnyebben elérhetévé valt a fogyaszték szdmara. 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
kiilonboz6 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 fogyasztot a felesleges tobbkoros ligyintézéstdl.

Az irodak 2012. oktdber és 2013. janudr ho kozott a pénziigyi fogyasztovédelmi jogszabalyok

megsértése esetén intézkedd Feliigyelethez 30 esetben, illetve a szerz6déses jogvita esetén illetékes
Pénziigyi Békéltetd Testiilethez 70 alkalommal iranyitottak tovabb a fogyasztékat.
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Melléklet

1. sz. tablazat

A Feliigyelethez benyujtott fogyasztdi kérelmek és ligyfélszolgalati megkeresések alakulasa




