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a Feliigyelet 2010. I. negyedévi panaszkezelési tevékenységérol

1. Afogyasztoi beadvanyok alakulasa

2010 I. negyedévére vonatkozoan a fogyasztéi beadvanyok alakuldsat — Gsszehasonlitva az
el6z6 negyedév és az el6z6 év hasonld id6szak adataival — az alabbi tablazat foglalja 6ssze™:
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2010 1. negyedévében érkezett panaszok
szektoronkénti bontasban (%)

Biztositasi Pénztari
30,21% _\ 4,05%

Tékepiaci
1,46 %

Pénzpiaci
64,28%

! a panaszstatisztikai rendszer 2010. aprilis 20-ai adatai alapjan

90,2%




A panaszok szama a mult év azonos iddszakahoz képest gyakorlatilag nem valtozott, mig az
el6z6 negyedévhez viszonyitva 18,2 %-0s ndovekedést mutat.

Az elmult negyedévhez hasonlitva az Gsszes szektor tekintetében panaszszam-emelkedés volt
tapasztalhatd, jelent6sebb novekedés a pénzpiaci €s a biztositasi szektor esetében jelentkezett.

A targynegyedévben csupdn a biztositasi szektornal fordult eld, hogy mind az eléz6 év
azonos id6szakahoz, mind a mult negyedévhez viszonyitva iS panaszszam-novekedés
mutatkozott.

A pénzpiaci szektort érintd panaszok szdma az el6zé negyedévhez képest jelentds
novekedést mutatott (+ 22,1 %), azonban az ¢léz6 év azonos iddszakat alapul véve
gyakorlatilag nem valtozott.

A tokepiaci panaszok szama a mult negyedévhez képest nem mutat statisztikailag relevans
valtozast, azonban az egy évvel korabbi allapothoz viszonyitva a szektorra érkezett panaszok
szadma és a szektor Osszes panaszon beliili részaranya egyarant kozel a felére mérséklodott.

A pénztari szektor esetében az egy évvel korabbi azonos id6északhoz viszonyitva 20,5 %-0s
csokkenés, az el6z6 negyedévhez képest viszont 15,3 %-os novekedés érzékelhetd.



2. Pénz- és tokepiaci beadvanyok

2.1 Pénz- és tékepiaci beadvanyok alakulasa intézménytipusonként
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intézményenkénti bontasban (%)

2010 I. negyedévében beérkezett panaszok

Takarék- Befektetési
Pénzlgyi szbvetkezet vallalkozas Egyéb pénz- és
vallalkozas 24L% 1:88/ t6kepiaci
17,28% /_ panaszok
5,63%

72,81%
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A targynegyedévben a pénzpiaci szektor minden intézménycsoport panaszszam-
statisztikajat tekintve ndvekedés volt tapasztalhatd az el6z6 negyedévhez képest. 2010 I.
negyedévében a legtobb panasz tovabbra is a bankokra érkezett (72,8 %). Figyelemremélto,
hogy ismét a pénz- és tokepiaci szektoron beliil az Gsszességében kisebb volumenii pénziigyi
vallalkozasokra érkezett a panaszok 17,3 szazaléka. Emellett jelentGs az egyéb kategoriaba
sorolt pénz- és tékepiaci panaszszam. Ennek keretében figyelemmel kisérjiik példaul a nem
feliigyelt intézmények ko6zé tartozd fogyasztoi csoportszervezd tdrsasagokkal szembeni
bejelentéseket, amelyek az egyéb kategoria mintegy felét (46,2 %) tették ki a vizsgalt

1d6északban.



2.2 Pénz- és tOkepiaci szektort érintd beadvanyok szolgéltatasi eigankénti2 megoszlasa
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128 7,5% 137 6,6% 107,0%
48 2,8% 71 3,4% 147,9%
75 4,4% 46 2,2% 61,3%
41 2,4% 56 2,7% 136,6%
20 1,2% 29 1,4% 145,0%
11 0,6% 15 0,7% 136,4%
89 5,2% % 4,6% 107,9%

165 9,7% 262 12,6% 158,8%

174,2%

A pénz- és tokepiaci panaszok jelentds része (61,2 %) — a korabbi negyedévekhez hasonloan
— a hitelezéssel volt kapcsolatos.

T

2 A targynegyedévben a szolgaltatas- és panasztipusok tekintetében az egyes adatokat csak az el6z6 negyedévi
szamadatokkal hasonlitjuk 6ssze, mert 2009 III. negyedévétdl modosultak a panaszstatisztikai rendszeren
beliili tipus-besorolasi kategoriak.



2.3 Panasztipusok szerinti megoszlas
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27 1,6% 47 2,3% 174,1%
37 2,2% 35 1,7% 94,6%
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Az el6z6 negyedévhez hasonldan leginkabb az egyéb iigyviteli hibakkal, az elszamolasok,
megbizasok teljesitésével, illetve a szolgaltatisok mindségével kapcsolatos panaszokkal
fordultak az tigyfelek a Feliigyelethez.



24 A 10 legnagyobb beadvanyszammal érintett hitelintézet panaszszama és piaci
részesedése

*2010. I. negyedéves netto eszkdzérték adatok alapjan

A legnagyobb hitelintézetek ellen benyujtott panaszok szama 2009 IV. negyedévéhez
viszonyitva 14,4 %-kal emelkedett, azonban 2009. III. negyedévéhez képest 22,2 %-kal
csokkent.



3. Biztositokat érinté beadvanyok

3.1 Biztositok elleni fogyasztoi beadvanyok intézménycsoportonként

, , . : 4 | 2010.1.né./ | 2010. 1. né./
Int ézm eny_ 2009. 1. negyedév | 2009. IV. negyedév | 2010. I. negyedév 2009. IV. né. | 2009. I. né.
ti pUSOk darab meg;oszlas darab meg;oszlas darab meg;:zlas valtozas % | valtozas %
Biztositas kozvetitd 25 3,3% 38 5,4% 39 4,1% 102,6% 156,0%
Biztosito egyesiilet 98 12,8% 27 3,8% 20 2,1% 74,1% 20,4%
Biztosito rt. 641 83,9% 641 90,8% 894 93,8% 139,5% 139,5%
Osszesen 764 100,0% 706 100,0% 953 100,0% 135,0% 124,7%

Biztosito rt.
93,81%

2010 I. negyedévében beérkezett panaszok
intézménytipusonkénti bontasban (%)

Biztositas
kozvetitd
4,09 %

Biztosito

egyestlet

2,10%

A biztositasi szektor esetében Osszességében véve, mind az elmult negyedévhez viszonyitva,
mind az el6z6é év azonos iddszakdhoz képest emelkedett a biztositokra érkezett panaszok
szama; elébbinél 35 %-kal, utdbbi esetében pedig a novekedés megkdzelitette a 25 %-ot.

A Feliigyeletre benyujtott, a biztositd rt.-ket érintd panaszok szama mindkét idészak
adataihoz képest is figyelemre mélto, kozel 40 %-os panaszszam-emelkedést mutatott.




3.2 Biztositasi targy beadvanyok szolgéltatastipusonkénti megoszlasa

2009. IV. negyedév 2010. I. negyedév gg;g_' :v"ﬁe/
Szolgaltatastipus , ;
darab meg;;:zlas darab meg;:zlas valtozas %
Kotelez6 gépjarmii-felelosségbiztositas 293 41,5% 450 47,1% 153,6%
Unit-linked életbiztositas 91 12,9% 122 12,8% 134,1%
Lakasbiztositas/otthonbiztositas 111 15,7% 108 11,3% 97,3%
Hagyomanyos életbiztositas 57 8,1% 61 6,4% 107,0%
Casco 39 5,5% 60 6,3% 153,8%
Hitelfedezeti életbiztositas 26 3,7% 45 4,7% 173,1%
Egyéb vagyonbiztositas 33 4,7% 37 3,9% 112,1%
FelelGsségbiztositas 12 1,7% 19 2,0% 158,3%
Balesetbiztositas/betegségbiztositas 3 0,4% 17 1,8% 566,7%
Utazasi biztositas 11 1,6% 5 0,5% 45,5%
Hitelt6r|es§tési _céll'J ’m,egtakaritési 3 0,4% ) 0,2% 66,7%
életbiztositas
Kiterjesztett garancia 3 0,4% 0 0,0% 0,0%
Egyéb 24 3,4% 29 3,0% 120,8%
Osszesen 706 100,0% 955 100,0% 135,3%
3.3 Panasztipusok szerinti megoszlas
) 2009. IV. negyedév 2010. I. negyedév gg;‘g :Vnﬁe/
PanaSZtlpus megoszlas megoszlas
darab % darab % valtozas %

Egyéb iigyviteli hibak 231 32,7% 329 34,5% 142,4%

Kariigyintézés elhizodasa 111 15,7% 140 14,7% 126,1%

szolgéltata!l(sa:?ggg:yy {alutasitésa L3 16;,0%5 157 L3 A2 2

biztg:i';téés’ii:’.";ssizzzsﬁgr/téke 93 13,2% 127 13,3% 136,6%

Tajékoztatasi hianyossag 70 9,9% 100 10,5% 142,9%

Dijszamitas 21 3,0% 48 5,0% 228,6%

Ugyviteli kérdések 13 1,8% 12 1,3% 92,3%

Pénziigyi visszaélés 6 0,8% 5 0,5% 83,3%

Pénzforgalom - egyéb 0 0,0% 1 0,1% | nem értelmezhet6

Egyéb 48 6,8% 56 5,9% 116,7%

Osszesen 706 100,0% 955 100,0% 135,3%

A targynegyedévben a biztositasi szektort érintd panaszok széma az el6z6 negyedévhez

képest 35,3 %-kal n6tt. A szolgaltatastipusokat tekintve a panaszok haromnegyedét a kgfb-
vel, az €let- és lakasbiztositasokkal kapcsolatos tigyek teszik ki, mig a panasztipusok szerinti
csoportositas alapjan hozzavetdlegesen ugyanekkora aranyt képviselnek az egyéb iigyviteli
hibék, illetve a karkifizetésekkel 0sszefliggd beadvanyok.
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3.4 Biztositok elleni panaszok szama és piaci részesedése

*2010. I. negyedéves biztositasi agak (tarsasagonkénti) dijbevétel adatai alapjan



4.  Pénztari szektort érinté beadvanyok

4.1 2010. I. negyedévben a pénztari fogyasztdi beadvanyok intézménytipusok szerinti
megoszlasa

4 26,1% 67 60,4% 59 46,1% 88,1% 140,5%
104 64,6% 38 34,2% 56 43,8% 147,4% 53,8%
12 7,5% 5 4,5% 12 9,4% 240,0% 100,0%
3 1,9% 1 0,9% 1 0,8% 100,0% 33,3%

2010 1. negyedévében beérkezett panaszok
intézménytipusonkénti bontasban (%)

Onsegélyezd
pénztar
0,78%

Egészsegpenztar

Onkéntes 9,38%
nyugdijpénztar
43,75%

Magan-
nyugdijpénztar
46,09 %

Az dnkéntes nyugdijpénztarakra érkezett panaszok szama nagymértékben nétt, azonban még
igy is jelent6sen elmaradt az el6z6 év azonos iddszakdban tapasztalttol, annak csupan,
mintegy 54 %-a. A mult negyedévben magas magannyugdijpénztari panaszok szdma a
targynegyedévre némileg mérseklodott. A Feliigyeletre érkezett pénztari panaszok esetében
az el6z6 negyedévhez képest az Gsszes panasz tekintetében kis részaranyt (9,4 %) képvisel6

egészségpénztari panaszok szama az egy évvel korabbi idészak szintjére emelkedett.
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4.2 Pénztari beadvanyok panasztipusok szerinti megoszlasa

300,0%

20 18,0% 24 18,8% 120,0%
20 18,0% 21 16,4% 105,0%
25 22,5% 20 15,6% 80,0%
8 7,2% 4 3,1% 50,0%
14 12,6% 1 0,8% 7,1%
125,0%

Megfigyelhet, hogy a hozammal kapcsolatos panasztevok szama és aranya lényegesen
lecsokkent. A szolgaltatassal 0sszefiiggd panaszok szama és aranya kisebb aranyban, de
szintén mérsé¢klodott, ellenben az egyéb ligyviteli hibakkal és a szamlavezetéssel sszefiiggd
bejelentéseké novekvo tendenciat mutat.
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5. Ugyfélszolgalathoz érkezé megkeresések

A Feliigyelet Ugyfélszolgalatat 2010 1. negyedévében személyesen 944, telefonon 7432,
irasban 1652 tigyfél kereste meg problémajaval. A megkeresések szamanak novekedése a

személyes (+ 29,8 %) megkereséseknél szembetiing. Az irasbeli megkereséseknél
folyamatosan novekvd trend figyelhetd meg.

129,8%

89,1%

10173 82,3% 7 275 76,2% 7 432 74,1% 102,2%

73,1%

106,9%

145,6%

Ugyfélszolgalati megkeresések megoszlasa (db)
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% )
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9 7275
[+14]

[4F]

=

negyedev

Osszességében véve az iigyfélszolgalathoz érkezett megkeresések szdma — a személyes
megkeresések novekvd szama és arany mellett — az el6z6 negyedévhez képest gyakorlatilag

nem valtozott.
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