STRAKETING

Stratégiai Marketingkutató és Tanácsadó Iroda

( 1022 Budapest, Ruszti út 1.

( 225-1340, 225-1341     Fax: 214-7866     E-mail: straketing@straketing.hu   Honlap: www.straketing.hu
Ismertség- és imázsvizsgálat a 

Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéről

Budapest, 

2003. december

Tartalom

7Bevezetés


15A.) A pénzügyi szervezetek vezetőinek a véleménye


171.
A PSZÁF ismertségének egyes vonatkozásai


171.1. Tudnak-e arról, hogy van-e szervezetüknek a PSZÁF-nál kijelölt felügyelője, és ha igen, akkor név szerint is tudják-e, hogy ki ez a személy?


181.2. Ismerik-e a PSZÁF által készített publikus összefoglalókat, kimutatásokat?


202.
Vélemények a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzésének a szükségességéről


213.
A felügyelt szervezetek véleménye az utolsó vizsgálat szakszerűségéről


264.
A felügyelt szervezetek értékelése a velük szemben hozott PSZÁF intézkedésekről


345.
Kinek az érdekeit szolgálja ma a PSZÁF a pénzügyi szervezetek vezetői szerint?


366.
A felügyelt szervezetek véleménye a PSZÁF velük kapcsolatban levő szakembereiről


407.
A felügyelt szervezetek véleménye a PSZÁF szakmai tevékenységéről, annak egyes területeiről és társadalmi hatásairól


407.1. A PSZÁF szakmai tevékenységének egészét illető összefoglaló értékelés


477.2. A PSZÁF néhány, kiemelten vizsgált tevékenységének értékelése


507.2.1. A PSZÁF engedélyezési tevékenységének részletes értékelése


517.2.2. A PSZÁF ellenőrzési tevékenységének részletes értékelése


527.2.3. A PSZÁF tevékenységének részletes értékelése a szektort veszélyeztető kockázatok és jogsértő magatartások észlelése és megelőzése tekintetében


537.2.4. A PSZÁF tevékenységének részletes értékelése a szabálysértések elbírálását és szankcionálását illetően


557.2.5. A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének részletes értékelése


587.3. Vélemények a PSZÁF tevékenységének társadalmi hatásairól


597.3.1. A kívánatosnak tartott társadalmi hatások


658.
A felügyelt szervezetek véleménye a PSZÁF egyes jellemzőiről


719.
A pénzügyi szervezetek elképzelései a PSZÁF jövőben kívánatos szerepköréről


719.1. Vélemények a PSZÁF esetleges szabályozási hatásköréről


759.2. Mit vizsgáljon elsősorban a PSZÁF a felügyelt szervezetek véleménye szerint


8010.
A pénzügyi szervezetek véleménye és változtatási javaslatai a PSZÁF információszolgáltató tevékenységét illetően


8010.1. A PSZÁF reaktív információszolgáltató tevékenységének a megítélése


8310.2. A PSZÁF proaktív információszolgáltató tevékenységének a megítélése


8310.2.1. Ismerik-e a pénzügyi szervezetek a PSZÁF módszertani útmutatóit, ajánlásait, irányelveit, és ha igen, mennyire tudták hasznosítani


8510.2.2. A Felügyelet tájékoztatási tevékenységének megítélése, pl. a jogszabályi változások, új előírások megismerhetősége vonatkozásában


8710.2.3. Mennyire tartják hasznosnak a pénzügyi szervezetek a PSZÁF publikus összefoglalóit, kimutatásait (negyedéves, féléves, illetve éves jelentéseket)?


8910.2.4. Egyetértenek-e azzal, hogy a Felügyelet nyilvánosságra hozza határozatait (a Magyar Tőkepiacban, az Interneten)?


9210.2.5. Milyen ismeretekkel rendelkeznek a pénzügyi szervezetek a PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációkról?


9310.2.6. Mennyire tartották hasznosnak a csoportos szakmai konzultációkat?


9410.3. A pénzügyi szervezetek javaslatai a PSZÁF információszolgáltatási tevékenységének a javítására


9510.3.1. Milyen a PSZÁF információszolgáltatása, és hogyan javítható?


9710.3.2. Helyesnek tartják-e, hogy a PSZÁF átlátható módon nyilvánosságra hozza gazdálkodásának adatait?


9910.3.3. Igényelnek-e a pénzügyi szervezetek több összesített kimutatást?


10110.3.4. A pénzügyi szervezetek adatszolgáltatási készsége


10410.3.5. Milyen formában igényelnének szakmai találkozókat a Felügyelet szakembereivel?


10611.
A PSZÁF összesített és intézménytípusonként meghatározott imázsa


111B.) Az ügyfélmegkérdezés eredményei


1131.
Mennyire bíznak a pénzügyi szervezetekben ezeknek a szervezeteknek ügyfelei?


1131.1.
Pénzügyi szervezetek, amelyekkel az ügyfelek kapcsolatban állnak


1161.2.
Az ügyfelek bizalma a pénzügyi szervezetekben


1232.
Szükségesnek tartják-e az ügyfelek a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését?


1253.
Az ügyfelek ismeretei a PSZÁF létezéséről, tevékenységi köréről, funkciójáról és intézkedéseiről


1253.1.
Az állami felügyelet létezésének és a PSZÁF nevének ismerete


1253.1.1.
A PSZÁF nevének aktív ismerete/1: Hová fordulna az ügyfél a panaszával?


1283.1.2.
A PSZÁF nevének aktív ismertsége/2: Ellenőrzi-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét valamilyen állami szervezet?


1323.1.3.
A PSZÁF nevének passzív ismertsége: „Hallott-e már a PSZÁF-ról?”


1353.2.
Az ügyfelek ismeretei és feltételezései a PSZÁF tevékenységi területeiről és alapvető funkciójáról


1393.3.
Az ügyfelek információi a Felügyelet ellenőrzéseiről


1413.4.
A Felügyelet konkrét intézkedéseinek ismerete


1464.
A PSZÁF imázsa az ügyfelek körében


1464.1.
A PSZÁF munkájának általános ismerete és megítélése


1504.2.
A PSZÁF egyes alaptevékenységeinek megítélése


151A PSZÁF tevékenységét összességében minősítő ügyfelek 232 fős csoportján belül


1544.3.
A PSZÁF pénzmosás elleni fellépésének megítélése


1554.4.
A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének megítélése


1575.
Az ügyfelek elvárásai


161C.) A lakossági felmérés eredményei


1631. Mennyire bízik a lakosság a pénzügyi szervezetekben?


1631.1. Az egyes pénzügyi szervezetekkel kapcsolatot tartók aránya


1671.2. A lakosság bizalma a pénzügyi szervezetekben


1722. Szükségesnek tartja-e a lakosság a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését?


1743.  Ismeretek a PSZÁF létezéséről, tevékenységi köréről, funkciójáról és intézkedéseiről


1743.1. Az állami felügyelet létezésének és a PSZÁF nevének ismerete


1743.1.1. Aktív névismeret/l: Hová fordulna a lakosság a panaszával?


1773.1.2. Aktív névismeret/2: Ellenőrzik-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét?


1813.1.3.  A PSZÁF nevének passzív ismertsége: „Hallott-e már a PSZÁF-ról?”


1843.2. A lakosság ismeretei és feltételezései a PSZÁF tevékenységi területeiről és alapvető funkciójáról


1893.3. A lakosság információi a Felügyelet ellenőrzéseiről


1903.4. A Felügyelet konkrét intézkedéseinek ismerete


1964. A PSZÁF imázsa a lakosság körében


1964.1. A PSZÁF munkájának általános ismerete és megítélése


1994.2. A PSZÁF egyes alaptevékenységeinek megítélése


2044.3. A PSZÁF pénzmosás elleni fellépésének megítélése


2054.4. A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének megítélése


2075. A lakosság elvárásai




Bevezetés

A kutatás háttere

A Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete (a továbbiakban PSZÁF, ill. Felügyelet) évek óta arra törekszik, hogy a lehetőség szerint minél jobban megismerje, és munkájában hasznosítsa a tevékenységével kapcsolatos elvárásokat és a kialakult véleményeket. Ezért 2000. óta minden év végén kérdőíves megkérdezéseket végeztet, hogy ezek segítségével felképezze 

· a különböző típusú pénzügyi szervezeteknek, 

· ezen szervezetek ügyfeleinek, valamint

· a lakosság széles rétegeinek

a véleményét, tapasztalatait, elvárásait a Felügyelttel kapcsolatban. 

A 2000., 2001. és 2002. évi kutatások megállapításait a PSZÁF beépítette éves feladattervébe,  meghatározta a továbblépés irányait, a teljes kutatási jelentést pedig honlapján hozzáférhetővé tette a nyilvánosság számára.

A közvélemény-kutatás lebonyolítására ezúttal is cégünk, a STRAKETING Stratégiai Marketingkutató és Tanácsadó Iroda kapott megbízást. 

Az ebben a tanulmányban részletezett kutatási eredmények a 2003. októberében és novemberében
· az eredmények összehasonlíthatósága céljából a korábbiakkal részben azonos kérdések és megkérdezési módszerek alkalmazásával, ugyanakkor

· az egyes témakörök mélyebb megismerése céljából a korábbinál részletesebb alkérdések segítségével 

végzett felmérések eredményeit tartalmazzák.

A tanulmányban rendszeresen összevetjük az idei felmérési eredményeket a korábbiakkal, így áttekinthetővé tesszük, hogy az elmúlt – a PSZÁF életében meghatározó – két-három év milyen változásokat eredményezett a Felügyelet  

· ismertségében és

· imázsában.

Elöljáróban annyit érdemes leszögezni, hogy a közvélemény-kutatás fogadtatása jó volt, önmagában imázsjavító hatásúnak bizonyult, hiszen 

· mind a felügyelt pénzügyi szervezetek, 

· mind a megkérdezett ügyfelek, 

· mind a lakossági megkérdezés interjúalanyai 

egyértelműen méltányolták, hogy a PSZÁF ilyen módon is odafigyel a véleményükre.  

A kutatás során vizsgált kérdések

A kutatás során a vizsgált témacsoportokat és az ezek alapján összeállított kérdőíveket (a kérdések és a válaszvariációk megfogalmazását) a PSZÁF képviselőivel történt részletes egyeztetés után véglegesítettük. 

Az idei felmérés egyik sajátossága az volt, hogy ezúttal a lakossági kérdőív és az ügyfélkérdőív és csaknem teljesen azonos volt, minthogy a lakosság folyamatosan bővülő ismereteire tekintettel az idén már értelme volt olyan kérdéseket is feltenni a lakossági reprezentatív felmérés során, amelyeket a korábbi években csak a pénzügyi szervezetek fiókjaiban megkérdezett aktív ügyfelektől kérdeztünk meg.  

A 2003. évi felmérés másik sajátossága pedig a pénzügyi szervezeteknek feltett imázs-kérdések számának megnövelése és a korábbiaknál konkrétabb megfogalmazása volt

A kutatás módszerei

Mindhárom felmérést kérdőíves megkérdezés segítségével végeztük, de az egyes célcsoportok sajátosságai miatt a kommunikáció módja részben eltérő volt, így

· a pénzügyi szervezetek vezetőinek megkérdezését e szervezeteknél lebonyolított személyes interjúk, valamint postán kiküldött kérdőívek,

· a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek megkérdezését e pénzügyi szervezetek fiókjaiban lebonyolított személyes megkérdezések,

· a lakossági felmérést a megkérdezettek lakásán folytatott személyes megkérdezések
segítségével végeztük.

a.) A felügyelt pénzügyi szervezetek vezetőinek kombinált (személyes és postai) úton történő megkérdezése

A pénzügyi szervezetek megkérdezésénél – mint említettük – az előző évihez hasonlóan egy kombinált módszert választottunk: 

· Személyesen interjúvoltuk meg a viszonylag kisszámú 

· hitelintézetek, 

· biztosítótársaságok, valamint  
· a befektetési szolgáltatók közül a felmérésbe a korábbi években is bevont befektetési vállalkozások 

vezetőit. E módszer biztosította a magas válaszolási arányszámot, ezáltal azt, hogy megbízható következtetéseket lehessen levonni a pénzügyi szervezetek e csoportjainak egészére vonatkozóan, ráadásul ily módon szinte egyetlen nagy szervezet sem maradt ki a felmérésből. Végül 87 pénzügyi szervezet első számú vezetőjét vagy az általa kijelölt, kompetens vezető munkatársát sikerült személyesen meginterjúvolnunk.

· Postán kiküldött önkitöltős kérdőív alkalmazásával kérdeztük meg a viszonylag nagyszámú 

· szövetkezeti hitelintézetek, 

· pénztárak, valamint a felmérésbe idén első ízben bevont 

· befektetési alapkezelők, árutőzsdei tagok, továbbá

· pénzügyi vállalkozások 

vezetőit, ami költségtakarékosabb megoldás volt.  Ugyanakkor a postai megkérdezések jellemző problémáján, az alacsony válaszolási arányszámon sokat segített, hogy a PSZÁF elnöke a személyesen megkérdezendő pénzügyi szervezetek vezetői részére egy előzetes, a felmérésben való együttműködésre felkérő levelet küldött ki. Végül 154 postán kiküldött kérdőív érkezett vissza.

Összesen tehát 87 + 154 = 241 kérdőív került feldolgozásra, mégpedig a következő megoszlásban:

A kérdőív kérdéseit (szóban vagy írásban) megválaszoló pénzügyi szervezetek összetétele

	A felügyelt pénzintézetek típusai
	A mintába került pénzügyi szervezetek száma
	A minta százalékos összetétele

	Hitelintézetek
	36
	15

	Szövetkezeti hitelintézetek 
	54
	22

	Befektetési vagy árutőzsdei szolgáltatók

	30
	12

	Biztosítótársaságok
	29
	12

	Pénztárak
	50
	21

	Pénzügyi vállalkozások (pl. lízingcég, faktorcég)
	42
	17

	Összesen:
	241
	100


b.) A felügyelt pénzügyi szervezetek ügyfeleinek a körében 500 fő személyes       (face-to-face) megkérdezése

A felügyelt pénzügyi szervezetek ügyfeleinek ismereteit és véleményét szóbeli megkérdezéssel tudakoltuk. Összesen 500 megkérdezésre került sor azokban a pénzügyi szervezetekben, illetve ezek fiókjaiban, amelyekben a felmérés lebonyolítására az adott szervezet vezetőjétől engedélyt kaptunk. 

A kutatásnak ezt a részét is nagyban elősegítette a PSZÁF-nak azon kérése a szervezetek vezetőitől, hogy segítsék a Felügyelet részére végzett kutatást azzal, hogy kijelölik, mely fiókokban lehet megkérdezéseket lefolytatni. 

Arra törekedtünk, hogy 

· a hatféle fő szervezettípus mindegyikében,

· szervezettípusonként 8-9 különböző pénzügyi szervezetnél, 

· a kiválasztott szervezetek 1-1 fiókjában,

· fiókonként 10-10 ügyféllel, illetve pénztártaggal

folytassunk megkérdezéseket, hogy ily módon az egyes szervezettípusok ügyfélkörének a véleménye önmagában is értékelhető legyen.  

Minthogy a befektetési szolgáltatóknál és a pénzügyi vállalkozásoknál meglehetősen kicsi az ügyfélforgalom és a pénztáraknál is csak ritkán fordulnak meg pénztár-tagok, ezért végül ezeknél az intézményeknél – a korábbi évekhez hasonlóan – a tervezettnél valamivel kevesebb, míg a többieknél (bank, takarékszövetkezet, biztosító) a tervezettnél valamivel több ügyfélmegkérdezésre került sor. 

A megkérdezettek kiválasztásánál egyébként összességében sikerült megközelíteni az általunk elképzelt 50-50 %-os Budapest-vidék arányt. 

Az ügyfelek kiválasztása egyébként véletlenszerű volt, egyetlen megszorítással. A lakossági országos megkérdezésnél tapasztalt arányoknak megfelelően határoztuk meg ugyanis a pénzügyi szervezettípusok ügyfélkörének nemek szerinti összetételét, amit az ügyfélmegkérdezés során is figyelembe vettünk.

Az ügyfélmegkérdezés mintájának összetétele a következő volt:

Az ügyfélmegkérdezés mintájának összetétele

	A válaszadók csoportjai
	A megkérdezett ügyfelek száma (fő)
	A minta százalékos összetétele

	Nemek szerint:

	Férfi
	255
	51

	Nő
	245
	49

	Korcsoport szerint:

	18-29 éves 
	92
	18

	30-39 éves
	139
	28

	40-49 éves
	93
	19

	50-59 éves
	108
	22

	60 éves és idősebb
	68
	14

	Foglalkozás szerint:

	Fizikai dolgozó
	51
	10

	Nem vezető állású alkalmazott/közalkalmazott
	145
	29

	Vezető állású alkalmazott/közalkalmazott
	57
	11

	Egyéni vállalkozó
	84
	17

	Több alkalmazottal dolgozó cég tulajdonosa
	35
	7

	Gazdaságilag inaktív
	128
	26

	Iskolai végzettség szerint:

	Általános iskola
	38
	8

	Szakiskola/szakmunkásképző
	63
	13

	Középiskola
	202
	40

	Főiskola/egyetem
	197
	39

	A háztartás egy főre jutó havi nettó jövedelme szerint:

	Max. 25 ezer Ft
	56
	11

	26-50 ezer Ft
	185
	37

	51-75 ezer Ft
	112
	22

	75 ezer Ft-nál több
	92
	18

	Ismeretlen
	55
	11

	A pénzügyi szervezet felkeresésének jellege szerint:

	Személyes ügy
	414
	83

	Saját vállalkozáshoz kapcsolódó ügy
	45
	9

	Munkahelyhez kapcsolódó ügy
	41
	8

	A megkérdezés helyszíne (intézménytípus) szerint:

	Bank
	94
	19

	Takarékszövetkezet
	89
	18

	Befektetési szolgáltató
	79
	16

	Biztosító
	84
	17

	Pénztár
	77
	15

	Pénzügyi vállalkozás
	77
	15

	A megkérdezés helyszíne (Budapest vagy vidék) szerint:

	Budapest
	246
	49

	Vidék
	254
	51

	Összesen
	500
	100


c.) A felnőtt lakosság körében 1000 fős reprezentatív minta személyesen történő megkérdezése

A kérdezők – akárcsak 2001-ben és 2002-ben, úgy 2003-ban is – minden megyében többféle településtípuson folytattak megkérdezéseket. A lakásokat véletlen séta segítségével választották ki. A lakáson belül is véletlen szisztéma segítségével választották ki, hogy az ott élő, 18 évet betöltött személyek közül ki kerüljön be a mintába. 

1000 fő megkérdezése és a véletlen mintavétel szabályai szerint lebonyolított mintakiválasztás esetén a mintavételi hiba maximális mértéke 95%-os szignifikancia szint mellett ± 3,2%.

Itt jegyezzük meg, hogy mivel a 2000. évi felmérésben még telefoninterjús módszerrel kérdeztük meg a lakosságot – amely módszer valamelyest rontotta a minta reprezentativitását, hiszen a telefonellátottság nem 100%-os Magyarországon – az idei adatok fenntartás nélkül csak 2001. és a 2002. évi eredményekkel vethetők össze. 

A lakossági megkérdezés mintájának összetétele a következő volt:

A lakossági megkérdezés mintájának összetétele

	Csoportosítási

szempontok
	Csoportok
	A megkérdezettek száma (fő)
	A minta %-os megoszlása

	Nem
	Férfi
	475
	48

	
	Nő
	525
	52

	Életkor
	18-29 éves
	252
	25

	
	30-39 éves
	184
	18

	
	40-49 éves
	220
	22

	
	50-59 éves
	152
	15

	
	60 éves és idősebb
	192
	19

	Iskolai végzettség
	Általános iskola
	158
	16

	
	Szakiskola/szakmunkásképző
	268
	27

	
	Középiskola
	403
	40

	
	Főiskola/egyetem
	171
	17

	Foglalkozás
	Fizikai dolgozó
	198
	20

	
	Nem vezető állású alkalmazott/ közalkalmazott
	250
	25

	
	Vezető állású alkalmazott/ közalkalmazott
	47
	5

	
	Egyéni vállalkozó
	88
	9

	
	Több alkalmazottal dolgozó cég tulajdonosa
	9
	1

	
	Tanuló / diák
	68
	7

	
	Háziasszony, GYES/GYED
	59
	6

	
	Nyugdíjas
	240
	24

	
	Munkanélküli
	33
	3

	
	Ismeretlen
	8
	1

	A háztartás egy főre jutó havi nettó jövedelme
	25 ezer Ft alatt
	222
	22

	
	25-50 ezer Ft között
	479
	48

	
	50-75 ezer Ft között
	102
	10

	
	75 ezer Ft felett
	63
	6

	
	Ismeretlen
	134
	13

	A lakótelepülés nagysága
	5 ezer lakos alatt
	271
	27

	
	5-100 ezer lakos
	345
	35

	
	100 ezer lakos felett
	203
	20

	
	Budapest
	181
	18

	Régió
	Észak-Magyarország
	192
	19

	
	Kelet-Magyarország
	173
	17

	
	Közép-Magyarország
	234
	23

	
	Dél-Dunántúl
	112
	11

	
	Észak-Dunántúl
	108
	11

	
	Budapest
	181
	18

	Összesen
	1000
	100


Az összegyűjtött adatok, információk és vélemények számítógépes feldolgozásra kerültek. Az adatfeldolgozás során megfelelően csoportosított adatokból, információkból a megfelelő elemzések elvégzése után készítettük el ezt a kutatási jelentést (tanulmányt). 

A kérdőívek egyes kérdéseire adott válaszokat, illetve azok összetételét általában nem csupán összességében vizsgáltuk, hanem a válaszolók egyes csoportjai szerint is. A részletes – szegmensenkénti bontásban bemutatott – válaszokat a tanulmány végén található táblázatos mellékletek részletesen közlik. Minden olyan esetben, amikor az egyes csoportok válaszai jelentős mértékben eltértek egymástól, akkor erre a tanulmány szöveges részében külön is felhívjuk a figyelmet.
A.) A pénzügyi szervezetek vezetőinek a véleménye

Ebben a fejezetben képet adunk arról, hogy a megkérdezett pénzügyi szervezetek 

1) mennyire ismerik a PSZÁF tevékenységének egyes aspektusait,

2) hogyan vélekednek a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzésének szükségességéről,  

3) mennyire tartják a vizsgálatokat szakszerűnek,

4) milyen mértékben értenek egyet a velük szemben hozott PSZÁF intézkedésekkel,

5) hogyan látják, elsősorban kinek az érdekeit szolgálja ma a PSZÁF tevékenysége,

6) hogyan ítélik meg a PSZÁF szakmai tevékenységének egyes aspektusait,

7) milyen képet alakítottak ki a PSZÁF jellemzőiről,

8) mit gondolnak a PSZÁF jövőben kívánatos szerepköréről,

9) milyennek tartják a PSZÁF információszolgáltató tevékenységét és milyen változtatásokat tartanának célszerűnek.

1. A PSZÁF ismertségének egyes vonatkozásai 

Minthogy a PSZÁF létezése természetszerűleg minden felügyelt intézmény számára ismer, ezért az intézmények megkérdezése során – akárcsak az elmúlt években – ezúttal is csupán az ismertség bizonyos specifikus vonatkozásait vizsgáltuk. Így rákérdeztünk arra, hogy a pénzügyi szervezetek megkérdezett vezetői

a) tudnak-e arról, hogy van-e intézményüknek a PSZÁF-nál kijelölt 

      felügyelője, és ha igen, akkor név szerint is tudják-e, hogy ki ez a személy;

b) ismerik-e azokat a publikus összefoglalókat, kimutatásokat (negyedéves, féléves illetve éves jelentéseket), amelyeket a PSZÁF készít, elsősorban a felügyelt intézményektől származó információk alapján.

1.1. Tudnak-e arról, hogy van-e szervezetüknek a PSZÁF-nál kijelölt felügyelője, és ha igen, akkor név szerint is tudják-e, hogy ki ez a személy?

A korábbi évek felméréseiben a pénzügyi szervezetek vezetői évről-évre egyre nagyobb arányban jelezték, hogy pontosan tudják, hogy szervezetüknek ki a  PSZÁF-nál kijelölt felügyelője. Az idei eredmények szinte teljesen megegyeznek a 2002-ben mért adatokkal:

A pénzügyi szervezetek megoszlása 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban abból a szempontból, hogy ismereteik szerint van-e a PSZÁF-nál cégüknek kijelölt felügyelője, és személy szerint ismerik-e ezt a felügyelőt
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A megkérdezéses vizsgálat során kiderült, hogy 2003. végén a pénzügyi szervezetek megkérdezett vezetői közül

· a tavalyi eredménnyel megegyezően idén is 93%-nak volt tudomása arról, hogy intézményüknek kijelölt felügyelője van a PSZÁF-nál, és azt is tudták, hogy ki ez a felügyelő; további

· 3% csupán arról rendelkezett ismerettel, hogy van kijelölt felügyelőjük, de nem tudta, hogy ki ez a személy, és

· 4% nyilatkozott úgy, hogy szerinte nincs a szervezetüknek kijelölt felügyelője, vagy legalábbis nincs róla tudomása. 
A 2003. évi adatok tehát nem mutatnak további növekedést a tavalyihoz képest, de így is igen magas (93%-os) arányban ismerik személy szerint a felügyelőjüket a pénzügyi szervezetek vezetői.

Ha azonban a – felmérésbe az idén első ízben bevont – pénzügyi vállalkozások válaszait kivennénk, hogy ezáltal a mintaösszetétel jobban hasonlítson a tavalyihoz, akkor már kimutatható a további javulás a felügyelők ismeretét illetőn (96%). A pénzügyi vállalkozások ugyanis a többi szervezettípusnál kirívóan kisebb, 80%-os arányban ismerték csak a felügyelőjüket.

A kijelölt felügyelő személyét illetően továbbra is

· a leginformáltabbaknak 

· a szövetkezeti hitelintézetek,

· a pénztárak és

· a vidéki székhelyű pénzügyi szervezetek (98-98%);

· a viszonylag legkevésbé informáltaknak pedig 

· kifejezetten a pénzügyi vállalkozások (80%), majd
· a biztosítók (89%)
bizonyultak. (Részletes adatok az A/6. számú mellékletben találhatók.)

1.2. Ismerik-e a PSZÁF által készített publikus összefoglalókat, kimutatásokat?

A PSZÁF ismertségére vonatkozó másik kérdés azt tudakolta, hogy a válaszadók ismerik-e azokat a publikus összefoglalókat, kimutatásokat (negyedéves, féléves illetve éves jelentéseket), amelyeket a PSZÁF készít, elsősorban a felügyelt pénzügyi szervezetektől származó információk alapján. (Részletes adatok az A/19. számú mellékletben.)

A pénzügyi szervezetek megoszlása aszerint, hogy ismerik-e a PSZÁF által készített publikus összefoglalókat, kimutatásokat

[image: image2.wmf]177

22

21

7

5

4

1

27

75

63

31

16

15

10

13

74

73

22

23

14

17

1

598

290

262

105

70

56

40

1

0

100

200

Szakmai felkészültség

Problémakezelés-,

megoldás

Segítőkészség

Következetesség

Szakmai-etikai normák

betartása

Kommunikációkészség

Elérhetőség

Megjelenés

Említések száma és súlyozott összpontszám

Legfontosabb

Második legfontosabb

Harmadik legfontosabb

Súlyozott 

összpontszám


Mint ahogy az ábrán is látható, 2003-ban 

· összességében a megkérdezett pénzügyi szervezetek 76%-ától kaptuk azt a választ, hogy ismerik a PSZÁF által készített publikus összefoglalókat, kimutatásokat,

· leginkább a pénztárakra és a hitelintézetekre jellemző (91-92%-ukra) ezeknek az anyagoknak az ismerete;

· legkevésbé a pénzügyi vállalkozások ismerik a PSZÁF publikus összefoglalóit, kimutatásait (csupán 38%-uk).

Az is feltűnő, hogy 2002. óta azoknak az aránya, akik jelezték e PSZÁF anyagok ismertségét

· érezhetően nőtt 

· a pénztárak körében (8 százalékponttal) és 

· a hitelintézetek körében (6 százalékponttal), ugyanakkor

· érezhetően csökkent 

· a biztosítók körében (12 százalékponttal).

Az összesített eredmény (76%) formálisan visszaesést jelez, azonban valójában ez csak a mintaösszetétel változásának a következménye. A 2003-ban a – felméréssorozat folyamán első ízben megkérdezett – pénzügyi vállalkozások válaszainak kihagyásával ugyanis a tavalyinál magasabb 84%-os ismertségi arányt mutatnánk ki.

2. Vélemények a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzésének a szükségességéről

A felügyelt szervezetek túlnyomó többsége szükségesnek tartja a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését. (A válaszok szegmensenkénti megoszlása az A/1. mellékletben megtalálható.).

„Szükségesnek tartják-e a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését?”

(a megkérdezett pénzügyi szervezetek válaszainak %-os megoszlása 

[image: image3.wmf]58

45

43

41

34

34

36

37

39

38

47

41

7

16

17

18

17

22

1

1

3

1

3

1

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Jogszabályoknak történő

megfelelőség

Következetesség

Objektivitás

Szakszerűség

Egységesség

Kiszámíthatóság

5 (=nagyon jó)

4

3

2

1 (=nagyon rossz)

2000-2003. között)

Megfigyelhető, hogy minden évben a felügyelt szervezetek túlnyomó többsége       (96-99%-a) szükségesnek tartja a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését. 2003-ban 97,9% nyilatkozott így.

Mindössze 5 megkérdezett (a minta 2,1%-a) volt azon a véleményen, hogy az ellenőrzés nem szükséges.
A kérdés részletesebb vizsgálata után kiderült, hogy a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését feleslegesnek ítélők a következő szervezettípusokba tartoznak: 

· 2 szövetkezeti hitelintézet,

· 2 pénztár, valamint

· 1 pénzügyi vállalkozás.

Az állami felügyelet ellenzők a következő indoklásokat fűzték válaszaikhoz:

· „Az integrációban az OTIVA is el tudja látni ezt a feladatot”

· „A havi felügyeleti mérlegből minden információval rendelkeznek.”

· „Függetlenség”

· „Nincs ügyfélforgalmunk, saját tőkét kockáztatunk (kétes követelések adás-vételével foglalkozunk).”

3. A felügyelt szervezetek véleménye az utolsó vizsgálat szakszerűségéről

Mielőtt az utolsó vizsgálat szakszerűségéről véleményt kértünk volna, felmértük, hogy a pénzügyi szervezeteknél

· a PSZÁF, vagy

· a Felügyelet által megbízott könyvvizsgáló cég 

végezte-e az utolsó vizsgálatot. 

„A PSZÁF vagy a Felügyelet által megbízott könyvvizsgáló cég vizsgálta 

utoljára az Önök szervezetét?” 

(a megkérdezett pénzügyi szervezetek válaszainak %-os megoszlása 2003-ban)
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Látható, hogy az utolsó vizsgálatot a pénzügyi szervezetek 83%-ánál a PSZÁF szakemberei, 17%-ánál pedig a Felügyelet által megbízott könyvvizsgáló cég végezte.

A mellékletben szereplő adatok részletesebb elemzéséből megállapítható, hogy az együttes átlagnál 

· jóval nagyobb arányban végezte az utolsó vizsgálatot a PSZÁF 

· a befektetési szolgáltatóknál (97%),

· a pénztáraknál (96%), valamint 

· a biztosítóknál (92%);

· jóval kisebb arányban végezte az utolsó vizsgálatot a PSZÁF  

· a szövetkezeti hitelintézeteknél (59%),

· a vidéki székhelyű szervezeteknél (72%) és

· a hitelintézeteknél (77%).

Megkérdeztük a pénzügyi szervezeteket, hogy mennyire tartották az utolsó vizsgálatot szakszerűnek (a korábbi években a „szakszerűség” helyett a „színvonalasság és korrektség” kifejezéseket használtuk, ez valamelyest gyengíti több év eredmények összehasonlíthatóságát). A következő diagram a zárt (feleletválasztós) kérdésre adott válaszok megoszlását mutatja be:
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Az utolsó vizsgált szakszerűségével való elégedettség mértéke 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban aszerint, hogy a PSZÁF vagy a Felügyelet által megbízott könyvvizsgáló cég végezte az utolsó vizsgálatot

Az ábra alapján a következők állapíthatók meg: 

· a korábbi években is, de különösen 2003-ban is az volt a jellemző, hogy a válaszadók jelentős többsége mindkét szervezettípus vizsgálatairól pozitívan nyilatkozott;

· szintén kedvező, hogy mind a PSZÁF-vizsgálatokat, mind a könyvvizsgáló cégek vizsgálatait jóval kevesebb kifogás érte (4, ill. 8%), mint tavaly (15, ill. 20%)

· az idei felmérés során – a korábbiakkal ellentétben – egyetlen erősen elmarasztaló válasz („nagyon elégedetlenek voltunk”) sem hangzott el.

E kérdés válaszvariációi egy 1-től 4-ig terjedő értékelő skálává is leképezhetők (1= nagyon rossz, … 4 = nagyon jó), így átlagszámításra is alkalmasak, ami segíti a könnyebb áttekintést:

Az utolsó vizsgálat szakszerűségének
 átlagos megítélése a felügyelt pénzügyi szervezetek egyes csoportjainál
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A diagramban szereplő 2003. évi adatok és a korábbi évek adatai alapján az alábbi megállapítások tehetők:

· Míg tavaly a Felügyelet vizsgálatai (2,94) és a megbízott könyvvizsgáló cégek munkája (2,84) a közepesnél csak mérsékelten jobb minősítést kapott (az átlagpontszámok valamivel magasabbak voltak a 4 fokozatú skálán közepesnek tekinthető 2,50-es pontértéknél); addig 2003-ra jelentős javulás figyelhető meg a PSZÁF (3,27) és a könyvvizsgáló cég (3,26) helyszíni vizsgálatai szakszerűségének megítélésében. A javulás mértékében

szerepe van 

· a korábban nem kérdezett pénzügyi vállalkozások feltűnően kedvező értékelésének is (3,53), de 

· annak is, hogy a többi szervezetcsoportra jellemző átlagszámok mindegyike javult (2002-ben: 2,71-3,00 pont közötti értékek; 2003-ban: 3,11-3,30 pont közötti értékek).

· Az utolsó vizsgálat szakszerűségét illetően 
· a legkedvezőbb értékelést a pénzügyi vállalkozások (3,53),

· a legkedvezőtlenebb értékeléseket a hitelintézetek (3,11) és a befektetési szolgáltatók (3,13)
adták.

Az értékelések indoklásai összefoglalva a következő táblázatban tekinthetők meg:

Az utolsó vizsgálat szakszerűségével kapcsolatos dicsérő és elmarasztaló észrevételek

(Említések száma)

	A válaszok csoportjai a vizsgálattal való elégedettség szerint
	Válaszok
	Ki vizsgálta?
	Szervezettípus
	Együtt

	
	
	PSZÁF
	Könyvvizsgáló
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	

	Akik „nagyon elégedettek” voltak vagy „megfelelőnek tartották” a vizsgálatot
	 Szakmailag jó
	45
	8
	11
	11
	9
	7
	9
	6
	53

	
	 Segítőkészség, konstruktivitás, kollegiális   

 viszony, jó emberi hozzáállás, együttműködés
	21
	4
	1
	7
	2
	6
	4
	5
	25

	
	 Vitatott megállapítások
	13
	3
	3
	4
	3
	3
	2
	1
	16


	
	 Korrekt, objektív
	12
	3
	3
	5
	-
	1
	2
	4
	15

	
	 Alapos, részletes
	13
	1
	3
	2
	3
	3
	2
	1
	14

	
	 Túl aprólékos 
	8
	-
	2
	1
	3
	1
	1
	-
	8

	
	 Szakmai hibák
	7
	-
	2
	-
	2
	1
	2
	-
	7

	
	 Gyors, hatékony
	5
	1
	1
	1
	-
	-
	1
	3
	6

	
	 Jogszabályok pontos ismerete
	5
	-
	-
	2
	1
	1
	1
	-
	5

	
	 Nem teljes körű vizsgálat
	4
	1
	2
	-
	1
	1
	1
	-
	5

	
	 Nem gyakorlati kérdésekkel foglalkozik
	4
	-
	1
	-
	1
	1
	1
	-
	4

	
	 Időhiány a vizsgálatoknál
	4
	-
	1
	-
	-
	2
	-
	1
	4

	
	 Személyes közreműködés a vizsgálatokban
	3
	1
	-
	1
	-
	-
	1
	2
	4

	
	 Nem differenciál
	3
	-
	-
	-
	2
	-
	1
	-
	3

	
	 Felesleges vizsgálatok
	3
	-
	-
	-
	-
	2
	1
	-
	3

	
	 Kommunikáció megfelelő
	2
	1
	1
	1
	-
	1
	-
	-
	3

	
	 Problémákat tárt fel
	2
	1
	1
	1
	1
	-
	-
	-
	3

	
	 Szubjektív
	2
	-
	1
	-
	-
	-
	1
	-
	2

	
	 Nem megfelelő visszajelzés
	2
	-
	1
	-
	1
	-
	-
	-
	2

	
	 Rugalmas
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	1

	
	 Bürokráciamentes
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	1

	
	 Megfelelő szoftvertámogatás
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	1

	
	 Érdeksértő
	-
	1
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	
	 Ellenszenves emberek végezték
	-
	1
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	1

	Akiknek „több kifogásolnivalójuk” akadt
	 Helytelen megállapítások
	5
	-
	1
	1
	1
	1
	1
	-
	5

	
	 Szubjektív
	3
	-
	1
	-
	-
	-
	2
	-
	3

	
	 Kapkod, pontatlan
	2
	1
	1
	1
	-
	-
	1
	-
	3

	
	 Szakértelem hiánya
	1
	2
	1
	-
	1
	-
	-
	1
	3

	
	 Nem a lényegre fókuszál
	1
	1
	1
	-
	-
	1
	-
	-
	2

	
	 Nem segítőkész
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	1

	
	 Nem kommunikál
	1
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	
	 Túlságosan szigorú
	1
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1


A táblázatból kiderül, hogy a PSZÁF saját vizsgálatait illetően a legtöbb dicséret, illetve a legtöbb kritika a következőkre vonatkozott (függetlenül attól, hogy a véleményt mondó összességében inkább elégedett vagy elégedetlen volt a PSZÁF vizsgálatának szakszerűségével):  

· a legtöbb dicséret elsősorban 

· a szakmai színvonalra (45 említés),

· a segítő szándékú, együttműködő, kollegiális hozzáállásra (21 említés), 

· a vizsgálatok alaposságára (13 említés) és

· a korrektségre, objektivitásra (12 említés); 

· a legtöbb kritika elsősorban 

· az egyes megállapítások vitatható voltára (13 említés)

· a túlzott aprólékosságra, nem a lényegre koncentrálásra (8+1=9 említés)

· szakmai hibákra (7 említés)

· kifejezetten helytelen megállapításokra (5 említés),

· szubjektivitásra (2+3=5 említés),

A Felügyelet által megbízott könyvvizsgáló cégek esetén is a szakmai színvonalat érintő elismerés volt a leggyakoribb (8 említés),

4. A felügyelt szervezetek értékelése a velük szemben hozott PSZÁF intézkedésekről

A Felügyelet intézkedéseiről alkotott vélemények ismertetése előtt bemutatjuk a pénzügyi szervezetektől kapott válaszok megoszlását arra a kérdésre, hogy volt-e egyáltalán a PSZÁF-nak valamilyen intézkedése (felszólítás, kötelezés, bírságolás) velük szemben az elmúlt két év során.  

A pénzügyi szervezetek válaszainak megoszlása 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban aszerint, hogy az előző 2 év során volt-e velük szemben a PSZÁF-nak valamilyen intézkedése (felszólítás, kötelezés, bírságolás) 
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A válaszok tanúsága szerint 2003-ban a megkérdezett pénzügyi szervezetek csaknem kétharmada (65%-a) (a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva pedig 68%-a) számolt be arról, hogy a PSZÁF valamilyen intézkedést hozott velük szemben a felmérés időpontját megelőző két év során (2002-ben még a szervezetek bő háromnegyede így nyilatkozott). 

Az intézkedésről beszámolók aránya 

· nőtt a pénztáraknál (87%-ról 90%-ra),

· nem változott a biztosítóknál (68%), 

· csökkent a többi szervezetcsoport esetében, ezen belül is

· leginkább a szövetkezeti hitelintézetek körében (71%-ról 43%-ra).

2003-ban 

· a legnagyobb arányban 

· a pénztárak (90%),

· a legkisebb arányban 

· a szövetkezeti hitelintézetek (43%) és

· a pénzügyi vállalkozások (51%)

jelezték, hogy az elmúlt két év során történt intézkedés velük szemben.

Ilyen intézkedésről a budapesti székhelyű szervezetek idén is nagyobb arányban számoltak be (73%), mint a vidékiek (50%).
A meghozott intézkedésekkel az érintettek többsége (54%-a) idén teljes mértékben egyetértett. (2002-ben még csak 36%-a. Abban az évben a többség – 55% – csak részben értett egyet.) (Részletek az A/4. sz. mellékletben).

A pénzügyi szervezetek megoszlása aszerint, hogy a velük szemben meghozott felügyeleti intézkedéssel mennyire értettek egyet
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A válaszokból kiderült, hogy a PSZÁF-nak az elmúlt 2 év során meghozott intézkedéseivel az érintett szervezetek

· 54%-a teljes mértékben azonosult (ami lényegesen magasabb a korábbi évek adatainál (27-36%)

· 42%-a részben értett egyet, míg

· 4%-a egyáltalán nem értett egyet. 

A szervezetükkel szemben meghozott PSZÁF intézkedésekkel teljes mértékben egyetértők aránya 

· kirívóan a legmagasabb 
· a pénzügyi vállalkozások esetében volt (86%),

· ugyancsak magas volt 

· a szövetkezeti hitelintézetek (65%) és 

· a pénztárak esetében (63%), viszont

· viszonylag alacsony volt

· a biztosítók esetében (32%), továbbá

· a hitelintézetek (35%) és 

· a befektetési szolgáltatók (35%) körében.
Az egyes szervezetek egyetértési szintjét és a tavalyi adatokkal való összehasonlítást jobban szemléltetik a háromféle válaszlehetőség pontszámmá konvertálása (egyáltalán nem értettek egyet = -1; csak részben értettek egyet = 0; teljes mértékben egyetértettek =1)

útján képzett átlagszám, amely a (-1-től +1-ig terjedő) lehetséges intervallumom

· kimagaslóan magas volt 

· a pénzügyi vállalkozások esetében (0,86),

· viszonylag magas volt 

· a szövetkezeti hitelintézetek (0,65) és 

· a pénztárak esetében (0,63) esetében; ugyanakkor

· mérsékelt volt 

· a befektetési szolgáltatók (0,22), 

· a hitelintézetek (0,26) és

· a biztosítók (0,26) esetében.

Az összes érintett szervezet „egyetértési szintjét” jelző mutatószám 

· kedvezőnek tekinthető (0,50 pont, de még a pénzügyi vállalkozások adatainak figyelmen kívül hagyásával is 0,44 pont), ami 

· lényegesen magasabb az előző évek adatainál (0,18-0,28). 

A szervezetekkel szemben meghozott felügyeleti intézkedésekkel való egyetértés átlagos mértéke az érintett pénzügyi szervezetek egyes csoportjaiban 

2002-ben és 2003-ban

(-1= egyáltalán nem , 0=csak részben; 1= teljes mértékben egyetértettek)

(átlagszámok)
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Azon szervezetek vezetőit, akik úgy nyilatkoztak, hogy csak részben, vagy egyáltalán nem értettek egyet a PSZÁF intézkedésével megkérdeztük, hogy mit kifogásolnak az intézkedés kapcsán. Válaszaikat a következő táblázat összegzi:

Mit kifogásoltak a PSZÁF intézkedése kapcsán a szervezetek?

(Említések száma)

	Kifogások
	Szervezettípus
	Együtt

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	

	 Szakmailag, jogilag vitatott megállapítások
	4
	1
	2
	5
	4
	-
	16

	 Nem valós intézkedés
	3
	1
	2
	2
	3
	-
	11

	 Aránytalan büntetés
	2
	1
	4
	1
	2
	-
	10

	 Rugalmatlanság
	2
	-
	1
	1
	1
	-
	5

	 Szubjektivitás
	1
	1
	1
	2
	-
	-
	5

	 Túlzott bürokrácia
	2
	-
	-
	-
	3
	-
	5

	 Pontatlan indoklás
	-
	-
	1
	1
	1
	-
	3

	 Információszolgáltatás (PSZÁF-tól)
	1
	-
	-
	-
	1
	-
	2

	 Gyakorlati alkalmazhatóság
	-
	-
	1
	1
	-
	-
	2

	 Információs háttér
	-
	-
	2
	-
	-
	-
	2

	 Negatív hozzáállás
	-
	-
	1
	-
	-
	1
	2

	 Következetlenség
	-
	-
	1
	1
	-
	-
	2

	 Hiányos szaktudás
	1
	-
	1
	-
	-
	-
	2

	 Külső tényezők figyelmen kívül hagyása
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	 Túlzott általánosítás
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	1

	 Felesleges vizsgálatok
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	 Rossz szövegezés (adatkérésnél)
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	1


Kiderült, hogy a PSZÁF intézkedéseivel csak részben, vagy egyáltalán nem egyetértő 70 szervezet közül

· 16 szakmailag, jogilag vitatott megállapításokra,

· 11 nem valós intézkedésre,

· 10 aránytalan büntetésre,

· 5-5 megkérdezett rugalmatlanságra, szubjektivitásra, túlzott bürokráciára,

· 3 pontatlan indoklásra
(is) hivatkozott, a többi említés maximum 1-2 szervezettől hangzott el.

A panaszok közül 

· szakmailag, jogilag vitatott megállapításokra leginkább a biztosítók,

· aránytalannak tartott büntetésre leginkább a befektetési szolgáltatók hivatkoztak.
Az érdekesebb említéseket szó szerint is idézzük:

· „A határozatban olyan megállapítás fogalmazódott meg, ami nem fedte a valóságot, éppen ellenkezőleg, a pénztár szabályosan s a tag(örökös)érdekeit szem előtt tartva járt el.”

· „A kifogásainkat nem vették figyelembe, a törvényi indoklásaik pontatlanok és mondvacsináltak, erőltetettek voltak.”

· „Több intézkedés volt az elmúlt 2 évben. Volt, hogy csak részben értettünk egyet, volt hogy egyáltalán nem. Egy átfogó vizsgálatnál rossz súlyozás volt, a kiváló pénzügyi helyzetről alig írtak, míg néhány 100 ezer forintos tételeket súlyos hibának ítéltek meg (a legutolsó vizsgálatnál már nem így volt).”

·  „Bizonyos esetekben nem vették figyelembe az észrevételeinket a végső határozatban.” „A határozattal részben, a bírsággal egyáltalán nem értettünk egyet (nem volt olyan súlyos a hiányosság).”

· „A problémák súlyozása nem volt megfelelő. Olyanok vizsgálódtak, akik még nem dolgoztak pénzügyi szervezetnél. 100%-ig ragaszkodtak a szabályokhoz, vitatható a törvényértelmezés. Az 5 évvel ezelőtti felügyelethez képest viszont fényévekkel jobb, jó a szaktudás.”

· „Nem igazán látjuk, hogy súlyoznának a büntetés kiszabásakor.”

· „Jelentéktelen apróságokkal kapcsolatban lehetne enyhébben fogalmazni és nem felsorolni a 43 törvényhelyet, amelyet ezzel megsértettünk.”

· „2 évvel korábbi hibák pótlását is előírják. Amit korábbi ellenőrzés nem tekintett hibának, az újabb hibának tekintették, holott jogszabályváltozás nem történt.”

· „Nem vették figyelembe, hogy szervezetünk a PSZÁF által kifogásolt hibák egy részét maga is érzékelte és már saját hatáskörben intézkedéseket is tett.”

· „Nem volt semmilyen előzetes figyelmeztetés. Nem szólt a változásokról, büntetett.”

· „A korábbi szóbeli kommunikációhoz képest lett büntetés.”

· „Túlzottan leegyszerűsödött a határozathozatal folyamata. Hiányzik még egy tárgyalás a határozathozatal előtt. Nem azok hozzák a döntést, akik a helyszínen dolgoznak, nem is azok, akik összegzik az adatokat.”

Korábban láthattuk, hogy a velük szemben meghozott PSZÁF intézkedéssel az érintett szervezetek 42%-a „csak részben”, 4%-a pedig „egyáltalán nem” értett egyet. E két csoportba tartozó, összesen 70 pénzügyi szervezet vezetőjét megkérdeztük arról is, hogy kikhez fordultak a nézeteltérés tisztázása érdekében. (A válaszok összetétele az A/4/b. számú mellékletben tekinthető meg részletesebben.)

Kikhez fordultak azok a pénzügyi szervezetek, amelyek csak részben, vagy egyáltalán nem értettek egyet a PSZÁF intézkedésével?
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Kiderült, hogy 29%-uk sehová sem fordult a nézeteltérés tisztázása érdekében. Egyikük kifejtette, hogy a határozattal nem is lehet vitatkozni, mivel csak addig van lehetőségük egyeztetésre, amíg elkészül a határozat.

A PSZÁF intézkedésével csak részben vagy egyáltalán nem egyetértő szervezetek 71%-a egy vagy több helyen is megpróbálta a véleményeltérést tisztázni, mégpedig 

· a PSZÁF-on belüli intézményfelelőshöz 46%-uk, ami megegyezik a 2002-es felmérés arányával (pl. formális levelet küldtek a jegyzőkönyvvel kapcsolatban),

· a PSZÁF vezetőjéhez, vezetőihez (pl. elnök, elnökhelyettes, ügyvezető igazgatók) 17%-uk,

· saját szakmai szövetségükhöz 4%-uk,

· egyéb szervezethez pedig 16% (összesen 11 szervezet) fordult, konkrétan:

· az ellenőrzést végző szakemberekhez illetve azok vezetőjéhez (5 említés),

· saját jogászukhoz, könyvvizsgálójukhoz (3 említés),

· a Közigazgatási Bírósághoz (1 említés), 

· a Legfelsőbb Bírósághoz (1 említés),

· szakelőadókhoz (1 említés), illetve

· reagáltak a PSZÁF-nál a szolgálati úton, de nem tudják, hogy ezen belül kihez került (1 említés).

A PSZÁF-on belüli intézményfelelőst elsősorban 

· a pénzügyi vállalkozások (mind a 3 pénzügyi vállalkozás, amely nem értett egyet teljesen az intézkedéssel)

· a biztosítók (54%),

· a befektetési szolgáltatók (53%),

· a pénztárak (50%) és

keresték meg.
A PSZÁF valamelyik felső vezetőjéhez főleg 

· a hitelintézetek (33%), 

· a PSZÁF intézkedését teljes mértékben elutasítók (33%), valamint

· a pénztárak (25%)

fordultak.

A kérdéssorozat lezárásaként aziránt érdeklődtünk, hogy sikerült-e végül megnyugtatóan rendezni a problémát. A következő diagramon bemutatjuk 

· az egyes válaszok említésének számát együttesen, valamint aszerint, hogy 

· az egyes szervezetek kihez fordultak a nézeteltérések tisztázása érdekében. 

Mivel esetleg többféle szervezethez is fordulhattak, ezért a válaszoknak ezen feldolgozási szempont szerinti elkülönítése összeadva magasabb említési számokat eredményez, mint ahány válasz az „együttesen” oszlopban található. 

A PSZÁF intézkedésével csak részben vagy egyáltalán nem egyetértő 

pénzügyi szervezetek válaszainak száma arra a kérdésre, hogy 
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sikerült-e végül megnyugtatóan rendezniük a problémát
A PSZÁF intézkedésével csak részben vagy egyáltalán nem egyetértő 70 pénzügyi szervezet közül 45 válaszolt erre a kérdésre.  Kiderült, hogy a válaszadók 

· többségének (45-ből 25 szervezet) végül sikerült megnyugtatóan rendeznie a problémát,

· kb. egynegyede (45-ből 12 szervezet) csak részben tudta tisztázni a nézeteltéréseket, és

· kb. 20%-ának (45-ból 8 szervezetnek) egyáltalán nem sikerült megnyugtató megoldást találniuk;

· legnagyobb arányban azon szervezeteknek sikerült rendezniük a problémát, amelyek a PSZÁF-on belüli intézményfelelőshöz (is) fordultak: a 29 ilyen szervezet közül 19 nyilatkozott így. (Az adatok az A/4/c számú mellékletből származnak.)

5. Kinek az érdekeit szolgálja ma a PSZÁF a pénzügyi szervezetek vezetői szerint?

Az idei kutatás során is megkérdeztük a pénzügyi szervezetek vezetőitől, hogy véleményük szerint 

· a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek, 

· a pénzügyi szervezeteknek, vagy

· a pénzügyi kormányzatnak 

az érdekeit szolgálja-e ma elsősorban a PSZÁF tevékenysége. 

Mivel az első felmérésben sokan nem tudtak határozottan állást foglalni egyetlen érdekcsoport mellett, így 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban már eleve több válasz megjelölésének a lehetőségét biztosítottuk. Idén is akadt több megkérdezett, akik mind a három választ megjelölték, azzal az indoklással, hogy a PSZÁF tevékenysége közvetlenül vagy közvetve mindenkinek az érdekét szolgálja. A többség viszont kiemelt egy vagy két csoportot, így az összesített válaszok a következő képet mutatják:

A különböző típusú pénzügyi szervezetek vezetői szerint elsősorban kinek az érdekeit szolgálja ma a PSZÁF tevékenysége?
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(az egyes válaszokat említők %-os aránya szervezettípusonként és a teljes mintában)

Az ábrán látható, hogy a PSZÁF a felügyelt pénzügyi szervezetek 

· 80%-ának a véleménye szerint ma elsősorban a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek az érdekeit szolgálja (ami 4 százalékpontos növekedést jelent a tavalyi 76%-os, és 9 százalékpontos növekedést a 2001. évi 71%-os arány óta);

· 42%-a szerint maguk a pénzügyi szervezetek a fő haszonélvezők (2002-ben 37%-uk, és 2001-ben csak 33%-uk gondolta ezt);

· 26%-a szerint alapvetően a pénzügyi kormányzat érdekében tevékenykedik (2000-ben és 2001-ben még 52%, 2002-ben 40% vélekedett így). 

A válaszok előfordulási arány szerinti sorrendje is különbözik a 2002-es eredménytől: az idén ugyanis már többen gondolták azt, hogy a PSZÁF a pénzügyi szervezetek érdekében tevékenykedik, mint amennyien azt hangoztatták, a pénzügyi kormányzat érdekeit szolgálja.  

A megkérdezettek 8%-a jelölte meg, hogy a PSZÁF működése egyéb érdekeket szolgál, nevezetesen a PSZÁF

· saját magának (8 említés),
· a lakosság/gazdaság egészének, az államnak (6 említés),

· a pénzügyi szervezetek tulajdonosainak (2 említés),

· nehezen kideríthető, hogy kinek (1 említés),

· senkinek sem (1 említés)

az érdekeit szolgálja.
Összefoglalva az eddigieket, a fő tendencia az, hogy még a korábbi eredményeknél is egységesebb a pénzügyi vezetők véleménye abban, hogy a PSZÁF tevékenysége leginkább a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek az érdekében történik. Az a felismerés is terjed, hogy a Felügyelet munkája minden piaci szereplőt szolgál. A korábbinál még kevesebben gondolják viszont azt, hogy a PSZÁF tevékenysége közvetlenül a pénzügyi kormányzat érdekében történne.

6. A felügyelt szervezetek véleménye a PSZÁF velük kapcsolatban levő szakembereiről

Ebben a fejezetben ismertetjük, hogy a felügyelt pénzügyi szervezetek

· milyen a elvárásokat támasztanak a PSZÁF velük kapcsolatban levő szakembereivel szemben, és

· hogyan ítélik meg e személyek munkáját (több szempont szerint).

Az interjúalanyokat megkértük, hogy nyolc, előre meghatározott elvárás közül válasszák ki és állítsák fontossági rangsorba azt a hármat, amelyet a legfontosabb követelménynek tartanak a Felügyelet velük kapcsolatban levő szakembereivel szemben.

A következő diagramon 

· bemutatjuk, hogy a megkérdezettek közül hányan ítélték az egyes szempontokat a legfontosabbnak, a második és a harmadik legfontosabbnak; illetve 

· egy súlyozott összpontszám mutató révén is érzékeltetjük az egyes követelmények valóságos szerepét, fontosságát. 

A súlyozott összpontszám mutatót a következőképpen képeztük:

· 3-as súllyal szoroztuk azon említéseket, amelyek a legfontosabbnak tekintették az egyes szempontokat,

· 2-es súlyt kapott a második legfontosabb helyre történő besorolás, végül

· 1-es súllyal vettük a harmadik legfontosabb helyre történő besorolást.
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Az egyes követelmények fontossága a PSZÁF kapcsolattartó szakembereivel szemben

A diagramról leolvasható, hogy

· a kapcsolattartók szakmai felkészültsége abszolút alapkövetelménynek tekinthető, hiszen

· a pénzügyi szervezetek háromnegyede (74%-a) kifejezetten a legfontosabb szempontnak tartotta (különösen a biztosítók nyilatkoztak csaknem egységesen így: a 29 megkérdezett biztosítótársaságból 27 állította a szakmai felkészültség követelményét az első helyre), 

· az interjúalanyok 90%-a pedig az első három legfontosabb szempont közé sorolta;

· a problémakezelés, -megoldás és a segítőkészség bizonyult a második és harmadik legfontosabb követelménynek (a segítőkészséget a legnagyobb arányban a befektetési szolgáltatók emelték ki).

Ezt követően arra kértük a pénzügyi szervezetek vezetőit, hogy értékeljék a      PSZÁF velük kapcsolatot tartó szakemberek valós teljesítményét 

· egyrészt az általunk felsorolt szempontokból külön-külön,

· másrészt együttesen is, 

mégpedig mindkét esetben ötfokozatú skálák felhasználásával (5=nagyon jó; … 1=nagyon rossz).

A pénzügyi szervezetek vezetőinek véleménye a PSZÁF velük kapcsolatban levő szakembereiről
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A diagramon látszik, hogy igen jók az összesített vélemények a PSZÁF kapcsolattartó szakembereiről: a pénzügyi szervezetek megkérdezetteinek döntő többsége (87%-a) 4-es vagy 5-ös osztályzatokat adott.

Az egyes konkrét követelményeknek való megfelelést illetően azonban jelentős eltérések voltak az értékelésekben:

· Leginkább pozitívan a PSZÁF velük kapcsolatot tartó szakembereivel összefüggésben

· a megjelenésükről (91%-uk jóra vagy nagyon jóra értékelte a kapcsolattartó szakemberek megjelenését) 

· a szakmai-etikai normák betartásáról (89%) és

· a szakmai felkészültségről (87%)

vélekedtek a felügyelt szervezetek. 

· Viszonylag a legkevésbé pozitív a kapcsolattartók 

· problémakezelésének, problémamegoldásának a megítélése volt, de még e szempontnál is csaknem ⅔-os (64%-os) többségben voltak a 4-es és 5-ös osztályzatot adók.

Az alábbi diagramon, amely a válaszok átlagait mutatja be, külön jelöltük azt is, hogy melyik a legfontosabb három követelmény a PSZÁF kapcsolattartó szakembereivel szemben.  

A pénzügyi szervezetek vezetői ötfokozatú skálán történő értékeléseinek átlaga a PSZÁF velük kapcsolatban levő szakembereit illetően
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Jól látható, hogy nincs probléma a PSZÁF kapcsolattartó munkatársaival 

· a legfontosabbnak tartott szakmai felkészültséget (4,21) és 

· a fontossági sorrendben harmadiknak rangsorolt segítőkészséget (4,13) 

illetően.

Ugyanakkor kifejezetten kedvezőtlen, hogy 

· a második legfontosabb követelménynek tartott tényezővel, tehát a kapcsolattartók problémakezelésével és problémamegoldásával kapcsolatban merült fel a legtöbb kritika (bár a 3,78-as átlagos értékelés sem tekinthető abszolút értelemben rossznak.)

Az A/8-as mellékletekből kiderül, hogy 

· a legkedvezőbb értékeléseket rendre 

· a pénzügyi vállalkozások, 

· a legkedvezőtlenebb értékeléseket pedig (egy szempont kivételével) 

· a befektetési szolgáltatók 

adták.

7. A felügyelt szervezetek véleménye a PSZÁF szakmai tevékenységéről, annak egyes területeiről és társadalmi hatásairól

Ebben a fejezetrészben ismertetjük a felügyelt pénzügyi szervezetek  

· összefoglaló véleményét a PSZÁF szakmai tevékenységének egészéről, 

· részletezett véleményét a PSZÁF szakmai tevékenységének egyes területeiről, így

· az engedélyezési,

· az ellenőrzési,

· a megelőzési, 

· a szankcionálási és

· ügyfélszolgálati

           
tevékenységéről,

· véleményét a PSZÁF tevékenységének feltételezett társadalmi hatásairól.

7.1. A PSZÁF szakmai tevékenységének egészét illető összefoglaló értékelés

Egy 1-től 5-ig terjedő skála (5 = nagyon jó, … 1 = nagyon rossz) segítségével azt vizsgáltuk, hogy a pénzügyi szervezetek vezetői összességében milyennek találják a PSZÁF működési színvonalát. (A részletes eredmények az A/13. sz. mellékletben találhatók.) 

Elsőként a válaszok megoszlását mutatjuk be:

A pénzügyi szervezetek %-os megoszlása aszerint, hogy milyennek ítélték a PSZÁF szakmai tevékenységét
(5 = nagyon jó, …1 = nagyon rossz)
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Az ábra alapján az alábbi megállapítások tehetők: 

· „Nagyon jó” (5) minősítést az összes válaszadó 14%-a adott (azaz magasabb arányban, mint az előző években (8-9%);

· A válaszadók többsége (57%-a) 4-esre értékelte a PSZÁF szakmai tevékenységét;

· A megkérdezettek 27%-a 3-ast adott a PSZÁF-nak (2002-ben 25%).

· A minta 2,1%-a a második legkedvezőtlenebb, „rossz” (2) értéket jelölte meg (2002-ben 2,5%).

· „Nagyon rossz” (1) minősítést idén egyetlen szervezet sem adott (tavaly és tavalyelőtt egy-egy befektetési vállalkozás adott 1-est).

· Az egyes szervezettípusok közül

· a pénzügyi vállalkozások, és a szövetkezeti hitelintézetek adtak a legnagyobb arányban 4-es vagy 5-ös osztályzatot (85, ill. 79%);

· a befektetési szolgáltatók és a pénztárak adtak a legnagyobb arányban 3-ast (40-40%).

E számadatok tükrében az állapítható meg, hogy összességében a Felügyelet munkájának megítélése viszonylag kedvező, sőt minimális mértékben a korábbiaknál is pozitívabb. Jól tükrözik ezt az évről-évre javuló átlagos osztályzatok (3,62; 3,75; 3,78; 3,83).  (A pénzügyi vállalkozások véleménye nélkül az átlagos osztályzat 3,79, ami lényegében a tavalyi szintet jelenti.)
A PSZÁF szakmai tevékenységének átlagos megítélése a felügyelt pénzügyi szervezetek egyes csoportjainál 2000-2003. között

(5 = nagyon jó, …1 = nagyon rossz)

(átlagos osztályzatok)
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Az egyes pénzügyi szervezetek közül a PSZÁF tevékenységét

· legkedvezőbben egyértelműen 

· a pénzügyi vállalkozások (4,05); 

· legkedvezőtlenebbül 

· a befektetési szolgáltatók (3,50) 

értékelték.

A tavalyi adatokkal való összevetve elmondható, hogy az összességében javuló eredmények szervezettípusonként eltérő tendenciák eredőjeként jöttek létre, hiszen 

· kedvezőbb lett 

· a biztosítók, 

· a befektetési szolgáltatók és 

· a hitelintézetek véleménye;

· változatlan maradt 

· a szövetkezeti hitelintézetek véleménye; míg

· minimális mértékben ugyan, de elmarasztalóbb lett 

· a pénztárak értékelése.

A következő kérdés arra irányult, hogy más, hasonló magyarországi hatóságokkal (pl. MNB, APEH, PM) történő összehasonlításban milyen színvonalat képvisel a Felügyelet tevékenysége. 

A válaszok megoszlását a következő ábra szemlélteti:
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A pénzügyi szervezetek megoszlása aszerint, hogy milyennek tartják a PSZÁF tevékenységét ahhoz a színvonalhoz képest, amelyet más, hasonló magyarországi hatóságok képviselnek

Látható, hogy a válaszadók 

· többségének (61%-ának) véleménye szerint a PSZÁF hasonló színvonalat,

· 31%-a szerint magasabb színvonalat
képvisel, mint más hasonló magyarországi hatóságok.

Az egyes szervezettípusok válaszai közötti különbséget jobban szemlélteti a következő ábra, amelyen a válaszok ötfokozatú skálává történő leképezése

(5= a PSZÁF sokkal magasabb színvonalú,

4= a PSZÁF magasabb színvonalú,

3= a PSZÁF hasonló színvonalú,

2= a PSZÁF gyengébb színvonalú,

1= a PSZÁF sokkal gyengébb színvonalú)

során kapott átlagos pontszámot jelenítettük meg:
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(1.)

(3.)

(2.)

A pénzügyi szervezetek átlagos válaszai arra vonatkozóan, hogy milyennek tartják a PSZÁF tevékenységét ahhoz a színvonalhoz képest, amelyet más hasonló magyarországi hatóságok képviselnek

Az ábra értelmezésénél figyelembe kell venni, hogy a 3,00 feletti eredmények e kérdésnél egyértelműen  kedvezőek. A PSZÁF tevékenységét tehát összességében (3,36) és minden egyes intézménycsoportban külön-külön is (3,12-3,57) jobbnak tartják a megkérdezettek, mint más hasonló magyarországi hatóságokét.

Az egyes intézménytípusok közül

· leginkább a biztosítók (3,57),

· legkevésbé (de azért ők is) a hitelintézetek (3,12) értékeltek így.

Minthogy a Felügyelet szakmai tevékenységének mélyebb értékeléséhez a számadatok önmagukban nem nyújtanak elegendő információt, ezért felmérésünk annak vizsgálatára is kiterjedt, hogy mi az, amit kedvezőnek és mi az, amit kedvezőtlennek tartanak a pénzügyi szervezetek a Felügyelet tevékenységében. 

Ezek feltárására

· először nyitott kérdéseket alkalmaztunk a kérdőívben, hogy megadjuk a lehetőséget a spontán véleménynyilvánításra, 

· majd a PSZÁF tevékenységi területei színvonalának megítélését egy sor zárt kérdéssel is vizsgáltuk.

A következő két táblázat a nyitott kérdésekre adott válaszokat összegzi:  

„A Felügyelet szakmai tevékenységében mit tartanak magas színvonalúnak?”
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	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Szakmai tevékenység
	9
	10
	4
	7
	14
	7
	51

	 Jogi tevékenység
	6
	4
	6
	15
	8
	5
	44

	 Ellenőrzési tevékenység
	7
	13
	4
	2
	9
	3
	38

	 Készséges, segítőkész, megértő hozzáállás
	5
	3
	3
	3
	1
	4
	19

	 Információszolgáltatási tevékenység, kommunikáció
	3
	3
	2
	3
	2
	2
	15

	 Érezhető fejlődés
	3
	1
	2
	2
	3
	-
	11

	 Szakmai találkozók
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	11

	 Informatika
	-
	1
	3
	2
	2
	3
	11

	 Engedélyezési eljárás
	6
	2
	-
	-
	-
	2
	10

	 Ajánlások, módszertani útmutatók, irányelvek
	3
	2
	1
	1
	1
	-
	8

	 Problémamegoldás
	2
	-
	-
	2
	1
	3
	8

	 Adatszolgáltatási rendszer
	2
	1
	-
	-
	1
	2
	6

	 Korrektség
	3
	-
	-
	-
	-
	3
	6

	 Következetesség
	1
	-
	1
	2
	1
	1
	6

	 Kapcsolattartás
	3
	1
	-
	-
	1
	-
	5

	 Alaposság
	1
	-
	3
	-
	-
	-
	4

	 Internetes oldal
	1
	-
	-
	2
	-
	-
	3

	 Szabályozási tevékenység
	-
	-
	1
	-
	1
	1
	3

	 Érdekképviselet
	1
	-
	1
	-
	1
	-
	3

	 Gyorsaság, hatékonyság
	1
	-
	-
	-
	-
	1
	2

	 Basel 2
	1
	1
	-
	-
	-
	-
	2


„A Felügyelet szakmai tevékenységét illetően mit tartanak alacsony színvonalúnak?” 

(spontán említések száma)

	Válaszok
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Következetlenség
	3
	3
	1
	5
	4
	1
	17


	 Gyakorlati ismeretek, tanácsadás hiánya
	5
	2
	5
	1
	3
	-
	16

	 Jogi tevékenység
	6
	2
	-
	2
	4
	-
	14

	 Kommunikáció, tájékoztatás
	3
	3
	-
	3
	3
	1
	13

	 Adatszolgáltatás bonyolultsága, túlzott bürokrácia
	2
	4
	2
	2
	2
	1
	13

	 Az ügyintézés lassúsága
	5
	1
	4
	-
	2
	-
	12

	 Kapcsolattartás, személyes ügyintézés hiánya
	1
	-
	3
	1
	3
	4
	12

	 Nem megfelelő súlyozás, elvész a részletekben
	2
	2
	-
	5
	2
	-
	11

	 Rugalmatlanság
	3
	1
	-
	2
	2
	1
	9

	 Specialitások ismeretének hiánya
	2
	1
	3
	-
	1
	1
	8

	 A kockázatok megelőzése nem hatékony
	2
	2
	1
	-
	2
	-
	7

	 Negatív hozzáállás
	1
	-
	2
	1
	2
	-
	6

	 Informatika, elektronikus adatszolgáltatás hibái
	-
	1
	-
	-
	1
	3
	5

	 Szakmai iránymutatás, tanácsadás, segítőkészség
	-
	-
	2
	2
	1
	-
	5

	 Problémamegoldó készség
	-
	1
	-
	1
	2
	1
	5

	 Szubjektivitás, egyenlő elbírálás hiánya
	-
	2
	2
	-
	-
	-
	4

	 Érdekvédelem, érdekérvényesítés
	2
	-
	1
	-
	1
	-
	4

	 Állásfoglalások, ajánlások
	2
	-
	1
	-
	1
	-
	4

	 Ellenőrzési tevékenység
	1
	-
	1
	1
	-
	-
	3

	 Szigorúság
	1
	-
	-
	1
	-
	-
	2

	 Nem naprakész
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1


Láthatjuk, hogy a pénzügyi szervezetek igen eltérő tapasztalatokat szereztek a PSZÁF tevékenységéről, hiszen a legtöbb jellemző megítéléséről erősen megoszlottak a vélemények.

A spontán vélemények alapján, a dicsérő megjegyzések erőteljes túlsúlya miatt a felügyelt intézmények szemszögéből a PSZÁF erősségének látszik:

· a szakmai tevékenység,

· az ellenőrzési tevékenység,

· a jogi tevékenység,

· készséges, segítőkész, megértő hozzáállás

· az érzékelhető fejlődés,

· a szakmai találkozók,

· az engedélyezési eljárás,

· az informatika és 

· a korrektség.
A dicséretek közül 

· a szakmai tevékenység egészét 

· főleg a pénztárak,

· a jogi tevékenységet

· főleg a biztosítók (a biztosítók több mint fele kiemelte ezt), 

· az ellenőrzési tevékenységet

· főleg a szövetkezeti hitelintézetek,

· az engedélyezési eljárást

· főleg a hitelintézetek méltányolták.

Vannak a PSZÁF-nak olyan jellemzői, amelyekről sokan szóltak (spontán módon), de amelyek megítélése rendkívül ellentétes volt. Ezek a következők:

· információszolgáltatási tevékenység, tájékoztatás, kommunikáció,
· problémamegoldás, problémamegoldó készség,

· ajánlások, állásfoglalások módszertani útmutatók, irányelvek (ez utóbbiaknál azért az elismerő megjegyzések érzékelhető többségben voltak).

Egyes jellemzőket illetően a kritikus megjegyzések voltak jelentős túlsúlyban, így ezek a jellemzők a felügyelt intézmények szemszögéből – legalábbis a spontán vélemények alapján –a PSZÁF gyengeségeinek látszanak. Ezek a követezők:

· gyakorlati ismeretek, tanácsadás hiánya,

· következetlenség

· nem megfelelő súlyozás, elvész a részletekben,

· az ügyintézés lassúsága,

· rugalmatlanság,

· adatszolgáltatás bonyolultsága, túlzott bürokrácia,

· kapcsolattartás, személyes ügyintézés hiánya,

· a kockázatok megelőzése nem hatékony.
A kritikák közül kiemelendő, hogy 

· a gyakorlati ismeretek, tanácsadás hiányát
· főleg a befektetési szolgáltatók és a hitelintézetek,

· a nem megfelelő súlyozást, a részletekben való elveszést
· főleg a biztosítók, 

· az ügyintézés lassúságát
· főleg a hitelintézetek és a befektetési szolgáltatók,

· az adatszolgáltatás bonyolultságát, túlzott bürokráciát
· főleg a szövetkezeti hitelintézetek  

· a kapcsolattartás, személyes ügyintézés hiányát
· főleg a pénzügyi vállalkozások tették szóvá.

7.2. A PSZÁF néhány, kiemelten vizsgált tevékenységének értékelése

Egy ötfokozatú skála segítségével (5 = nagyon jó/nagyon hatékony, … 1 = nagyon rossz/nagyon nem hatékony) teszteltük a megkérdezettek véleményét arról, hogy milyennek ítélik a PSZÁF teljesítményét a következő területeken:
· engedélyezési tevékenység,

· ellenőrzési tevékenység,

· az egyes pénzügyi szervezeteket veszélyeztető kockázatok és jogsértő magatartások észlelése és megelőzése, 

· a szabálysértések szankcionálása,

· információszolgáltatás (ezt a tevékenységet a 10.2 fejezetben elemezzük részletesen),

· a pénzügyi szervezetek lakossági és vállalati ügyfelei érdekében végzett tevékenysége (ügyfélszolgálat, panaszkezelés).

Az egyes tevékenységi területeket érintően továbbá részletező alkérdéseket tettünk fel, hogy pontosabb képet kapjunk az esetleges hiányosságokról.

A következő diagram a számszerű értékelés (osztályzatok) alapján bemutatja, hogy hogyan változott évről-évre az egyes PSZÁF-tevékenységek átlagos megítélése:

Milyennek tartják a PSZÁF egyes tevékenységeit a pénzügyi szervezetek?

(1 = nagyon rossz/nagyon nem hatékony, … 5 = nagyon jó/nagyon hatékony)

(átlagos osztályzatok 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)
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Néhány következtetés levonható az ábra adatai alapján:

· A vizsgált hat tevékenység közül 

· négyet jól vagy viszonylag jól (3,72-4,08 közötti átlag),

· kettőt (kockázatmegelőzés, szankcionálás) közepesen (3,36-3,46)  
végez a PSZÁF a felügyelt szervezetek vezetői szerint. 

· A legkedvezőbb értékelést 2000. óta minden alkalommal 

· az „engedélyezési” (4,08; a pénzügyi vállalkozások nélkül 4,02) és

· az „ellenőrzési” (3,95; a pénzügyi vállalkozások nélkül 3,89)
tevékenység kapta, viszont 2003-ra felcserélődött e két terület sorrendje az együttes átlag szerint felállított rangsorban.

· A legkedvezőtlenebb értékelést 2000. óta minden alkalommal 

· a „kockázatmegelőzési” (3,36; a pénzügyi vállalkozások nélkül 3,31) és

· a „szankcionálási” (3,46; a pénzügyi vállalkozások nélkül 3,44)
tevékenység kapta, de 2003-ra e két terület sorrendje is felcserélődött az együttes átlag szerint felállított rangsorban.

· Évről-évre folyamatosan javult
· az „engedélyezési” és

· az „információszolgáltatási” (3,84; a pénzügyi vállalkozások nélkül 3,77)

tevékenység megítélése.

· A korábbi javulás után 2003-ban 

· a „kockázatmegelőzési” tevékenység megítélésében rosszabbodás következett be, míg  

· az „ellenőrzési” tevékenység megítélésében csak formálisan volt kimutatható minimális javulás, hiszen a pénzügyi vállalkozások nélkül (azaz az összehasonlíthatóság feltételeit megteremtve) minimális rosszabbodás tapasztalható.

Az egyes tevékenységekre vonatkozó átlagos osztályzatokat szervezettípusonként is összefoglaltuk a következő táblázatban: 

A PSZÁF egyes tevékenységi területeinek átlagos megítélése a felügyelt szervezetek különböző csoportjaiban

 (5 = nagyon jó, … 1 = nagyon rossz)

	Tevékenységi terület
	A hitel-intézetek
	A szövetkezeti hitelintézetek
	A befektetési szolgáltatók
	A biztosítók
	A pénztárak
	A pénzügyi vállalkozások
	Az összes megkérdezett

	
	válaszaiból képzett átlagos osztályzatok

	Szakmai tevékenység általában
	2002
	3,76
	3,96
	3,32
	3,48
	3,82
	..
	3,78

	
	2003
	3,80
	3,96
	3,50
	3,86
	3,74
	4,05
	3,83

	
	Index*
	101
	100
	105
	111
	98
	..
	101

	Engedélyezés
	4,09
	4,31
	3,50
	4,30
	3,74
	4,42
	4,08

	Ellenőrzés
	3,83
	4,16
	3,77
	3,80
	3,88
	4,37
	3,95

	Információ-szolgáltatás
	3,86
	3,65
	3,67
	3,79
	3,84
	4,32
	3,84

	Ügyfélszolgálat
	3,64
	3,97
	3,30
	3,92
	3,53
	3,84
	3,72

	Szankcionálás
	3,44
	3,63
	2,96
	3,22
	3,79
	3,58
	3,46

	Kockázat-megelőzés
	3,20
	3,43
	3,00
	3,32
	3,49
	3,72
	3,36


*: 2002=100%

Néhány megállapítás:

Összességében a legkedvezőbb a pénzügyi vállalkozások véleménye volt (3,58-4,42), hiszen a 6 tevékenység közül 4 éppen ettől a csoporttól kapta a viszonylag legkedvezőbb értékelést, sőt az engedélyezési, ellenőrzési és információszolgáltatási tevékenységet kifejezetten pozitívan ítélték meg (4,32-4,42).

A leginkább elmarasztaló véleményt tükröző osztályzatokat mind a 6 szempontból 2003-ban is a befektetési szolgáltatók adták (2,96-3,77). Különösen a szankcionálási (2,96) és a kockázat-megelőzési (3,00) tevékenység végzéséért kapott a PSZÁF alacsony osztályzatokat ennek az intézménytípusnak a képviselőitől.

A tavaly mért eredményekhez képest 2003-ra

· javult 

· a biztosítók (+11%), 

· a befektetési szolgáltatók (+5%) és 

· a hitelintézetek (+1%);

· változatlan maradt 

· a szövetkezeti hitelintézetek (0%),

· rosszabbodott 

· a pénztárak (-2%)

ötfokozatú skálán kifejezett átlagos értékelése a PSZÁF egyes tevékenységi területeiről. 

A következő alfejezetek külön-külön, részletesebben foglalkoznak a hatból öt kiemelt felügyeleti tevékenység megítélésével (az információszolgáltatási tevékenység részletes elemzésére a 10.2 fejezetben kerül sor).

7.2.1. A PSZÁF engedélyezési tevékenységének részletes értékelése 

A PSZÁF engedélyezési tevékenységének színvonala a korábbi években a második legjobb átlagos pontszámot kapta az ötfokozatú skálán történő értékeléskor, 2003-ban viszont a legjobbra értékelték. A tavalyi 3,83-hoz képest jobbra, átlagosan 4,08-ra a (a pénzügyi vállalkozások értékelését nem számítva 4,02-re) értékelték a Felügyelet engedélyezési tevékenységet. 

Az ötfokozatú skála alkalmazásával történő véleménykérés után egy sor – „igen-nem” válaszos – kérdést tettünk fel az engedélyezési tevékenységgel kapcsolatban, hogy e tevékenység egyes összetevőinek megítélését is megismerjük. 

A zárt kérdéseket és az azokra adott válaszok megoszlását a következő diagram szemlélteti (néhány megkérdezett az eredetileg felajánlott „igen” vagy „nem” válaszlehetőségek mindegyikét megjelölte):
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A PSZÁF engedélyezési tevékenységével kapcsolatban feltett kérdésekre adott válaszok megoszlása

A megkérdezett pénzügyi szervezetek 71%-a nyújtott be valamilyen engedélykérelmet a PSZÁF-hoz az elmúlt 2 év során.

Az engedélyt benyújtó szervezetek 

· döntő többsége (87%-a) kérésére megfelelő előzetes tájékoztatást kapott a PSZÁF-tól,

· 88%-a tudott előzetesen a benyújtandó dokumentumokról,

· 90%-a esetében a jogszabályban előírtakat követelte meg a Felügyelet (a megkérdezettek szerint),

· 85%-ának az ügyintézési határidőn belül értékelte a PSZÁF a beadott dokumentumait (bár többen kifejtették, hogy a megszabott időtartam szerintük indokolatlanul hosszú),

· csaknem mindegyikénél (96%-ánál) a PSZÁF jóváhagyta az engedélykérelmet;

· többsége az engedélyezési tevékenységgel kapcsolatos állítások közül csak egyre válaszolt a kedvezőtlenül, mégpedig arra, hogy szükség   volt-e hiánypótlásra: az engedélyért folyamodók   72%-a állította ezt.

7.2.2. A PSZÁF ellenőrzési tevékenységének részletes értékelése

A megkérdezett pénzügyi szervezetek átlagosan 3,95-re (a pénzügyi vállalkozások értékelését nem számítva 3,89-re) értékelték a PSZÁF ellenőrzési tevékenységét. Míg a korábbi években a vizsgált tevékenységek közül ez kapta a legjobb „osztályzatot”, 2003-ra a második helyre szorult, miközben megítélése csak minimális mértékben változott a tavalyihoz (3,92) képest.
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A PSZÁF ellenőrzési tevékenységével kapcsolatban feltett kérdésekre adott válaszok megoszlása

A megkérdezett pénzügyi szervezetek 86%-ánál volt felügyeleti ellenőrzés az elmúlt 2 év során.

Az elmúlt 2 évben ellenőrzött szervezetek 

· 87%-ának sikerült megnyugtatóan tisztáznia az ellenőrzés során tapasztalt problémákat,

· csaknem mindegyike tudta hasznosítani további munkájuk során a megismert ellenőrzési tapasztalatokat, 

· a túlnyomó többsége (87%-a) megfelelőnek tartja az ellenőrzések gyakoriságát,

· 80%-a megfelelőnek tartja az ellenőrzések időtartamát,

· 42%-át marasztalták el az ellenőrzést követően.

7.2.3. A PSZÁF tevékenységének részletes értékelése a szektort veszélyeztető kockázatok és jogsértő magatartások észlelése és megelőzése tekintetében 

A PSZÁF „kockázatészlelő és -megelőző” tevékenységének megítélésében (3,36; a pénzügyi vállalkozások értékelését nem számítva 3,31) összességében rosszabbodás következett be tavaly óta (3,58), és egyben ezt a tevékenységet értékelték a legkedvezőtlenebbül a megkérdezettek.
A következő diagramon bemutatjuk a kockázatmegelőzési tevékenységgel kapcsolatban feltett kérdéssorozatra adott válaszokat:
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A PSZÁF kockázatészlelő és -megelőző tevékenységével kapcsolatban feltett kérdésekre adott válaszok megoszlása

Kiderült, hogy a megkérdezett pénzügyi szervezetek
· kétharmada ismeri csak a Felügyelet figyelemfelhívó közleményeit;

· 77%-ának ismeretei szerint a PSZÁF nem hozott semmilyen megelőző intézkedést szervezetüknél (a személyesen meginterjúvolt vezetők közül többen hozzátették, hogy valószínűleg azért nem került erre sor, mert nem is volt rá szükség);

· túlnyomó többsége (84%-a) a megelőzés részének tekinti azt, hogy a Felügyelet nyilvánosságra hozza az egyes szervezettípusoknál tapasztalt hiányosságokat, problémákat;
· csaknem mindegyike (94%-a) hasznosnak tartja a Felügyelet fellépéseit a jogosulatlan pénzügyi tevékenységek kiszűrésére (a személyesen megkérdezett interjúalanyok közül többen elmondták, hogy e fellépések ugyan hasznosak, de nem elégségesek);

· 87%-a tartana igényt külön figyelemfelhívásokra a PSZÁF részéről.

7.2.4. A PSZÁF tevékenységének részletes értékelése a szabálysértések elbírálását és szankcionálását illetően

A megkérdezett pénzügyi szervezetek a hat, általuk értékelt tevékenységi terület közül a második legkedvezőtlenebbre, átlagosan 3,46-ra (a pénzügyi vállalkozások értékelését nem számítva 3,44-re) értékelték a PSZÁF szankcionálási tevékenységét. A tavalyi 3,25-ös átlagos értékeléshez képest azonban érzékelhető a javulás. 

A pénzügyi szervezetek együttes véleményét kifejező mutatószám a legtöbb szervezettípus esetében a közepes megítélést tükröző 3-as pontérték felett van, csupán a – tavalyihoz hasonló módon – a befektetési vállalkozások értékelték ennél rosszabbra (2,96) a PSZÁF szankcionálási tevékenységét. 

A megkérdezettek válaszai alapján az állapítható meg, hogy a PSZÁF 29%-ukkal szemben alkalmazott valamilyen szankciót az elmúlt 2 évben. Az érintett intézményeket megkértük, hogy a már alkalmazott ötfokozatú skála (5=nagyon jó; …1= nagyon rossz) segítségével értékeljék a Felügyelet tevékenységét a szabálysértések elbírálásával kapcsolatban, az általunk felsorolt szempontok szerint. A következő diagram bemutatja az elmúlt 2 évben szankcionált szervezetek válaszainak megoszlását:

Az elmúlt 2 évben szankcionált szervezetek értékelése arról, hogy milyen volt a PSZÁF tevékenysége a szabálysértések elbírálását, illetve annak egyes aspektusait illetően 
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Nagyon jónak (5) vagy jónak (4) ítélte az elmúlt 2 év során szankcionált pénzügyi szervezetek 

· a döntő többsége (88%) a szankcionálás

· jogszabályoknak történő megfelelőségét;

· a többsége a szabálysértések elbírálásának

· szakszerűségét (68%), 

· objektivitását (61%) és 

· következetességét (52%); viszont
· csupán a kisebb része a szankcionálási tevékenység

· egységességét (46%), de különösen 

· kiszámíthatóságát (36%). 

A két utóbbi szemponttal kapcsolatban az elmúlt 2 év során szankcionált pénzügyi szervezetek közül 5, illetve 6% kifejezetten „nagyon rossz”-nak ítélte a PSZÁF tevékenységét. 

Az átlagos osztályzatok a következők:

Az elmúlt 2 évben szankcionált szervezetek ötfokozatú skálán tett értékeléseinek átlaga a PSZÁF-nak a szabálysértések elbírálásával kapcsolatos tevékenységéről

(5=nagyon jó; …1= nagyon rossz)
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A diagramon látható átlagos osztályzatoktól jelentős mértékben eltérnek az egyes intézménytípusoktól kapott értékelések.  

A PSZÁF szankcionálási tevékenysége különféle összetevőinek átlagos értékelése az egyes szervezettípusok esetében 

(átlagos osztályzatok)

(5=nagyon jó, …1=nagyon rossz) 

(az együttes átlagnál sokkal kedvezőbb, kedvezőbb, kedvezőtlenebb, sokkal kedvezőtlenebb értékelés)

	
	Jogszabályoknak történő megfelelőség
	Szakszerűség
	Objektivitás
	Következetesség
	Egységesség
	Kiszámíthatóság

	Pénzügyi vállalkozások
	4,33
	4,33
	4,22
	3,89
	3,88
	3,75

	Pénztárak
	4,44
	4,28
	3,78
	3,67
	3,83
	3,28

	Szövetkezeti hitelintézetek
	4,56
	4,13
	3,63
	3,71
	3,71
	3,25

	Biztosítók
	4,08
	3,50
	3,42
	3,58
	3,25
	3,10

	Hitelintézetek
	4,18
	3,27
	3,36
	3,45
	3,00
	3,17

	Befektetési szolgáltatók
	3,90
	3,62
	3,29
	3,19
	3,05
	2,76

	Együttesen
	4,21
	3,84
	3,57
	3,53
	3,42
	3,14


A táblázat jól mutatja, hogy a PSZÁF szankcionálási tevékenységének egyes elemeit az elmúlt 2 év során szankcionált

· pénzügyi vállalkozások az átlagosnál jóval kedvezőbben értékelték (a válaszok 8-9 megkérdezettől származnak),

· pénztárak és szövetkezeti hitelintézetek (utóbbiak válaszai 7-9 megkérdezettől származnak) az átlagos értékelésnél kedvezőbbnek találták,

· biztosítók és hitelintézetek általában az átlagosnál kedvezőtlenebbül ítélték meg, végül

· befektetési szolgáltatók az átlagosnál jóval kedvezőtlenebbül ítélték meg. 

7.2.5. A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének részletes értékelése 

Az idei felmérés során először tettük fel a kérdést, hogy a felügyelt szervezetek milyennek tartják a PSZÁF-nak a pénzügyi szervezetek lakossági és vállalati ügyfelei érdekében végzett tevékenységét. Az ötfokozatú skálakérdésre adott válaszok – a 241 megkérdezett közül csak 177, azaz a minta 73%-a válaszolt – átlagos értéke 3,72 volt, ami azt jelenti, hogy az ügyfélszolgálati tevékenység a többi vizsgált terület értékelésével történő összehasonlításban a rangsor közepén helyezkedik el. 

A számszerű értékelést adók viszonylag alacsony számára az a magyarázat, hogy csupán a megkérdezettek 40%-ának volt tudomása arról, hogy a PSZÁF valamilyen ügyfélszolgálati tevékenységet végzett az intézményükre vonatkozó szektorban az elmúlt 2 év során. 

Az A/12/f számú mellékletekből továbbá kiderül, hogy a PSZÁF-nak a megkérdezett  intézménytípusára vonatkozó ügyfélszolgálati tevékenységéről az átlagos 40%-nál 

· jóval nagyobb arányban értesültek 

· a hitelintézetek (71%) és

· a biztosítók (57%); viszont 

· jóval kisebb arányban értesültek

· a pénzügyi vállalkozások (13%).

Azokat, akiknek ismeretei szerint a PSZÁF végzett valamilyen ügyfélszolgálati tevékenységet a szektorukban arra kértük, hogy a már ismert ötfokozatú skálán (5=nagyon jó;…1=nagyon rossz) több szempontból is értékeljék, hogy milyen volt az ügyfelek által tett észrevételek kezelése a Felügyeletnél. A válaszadók értékeléseinek megoszlását az egyes szempontok szerint a következő ábra mutatja:

Az ügyfél-észrevételek kezelésének hatféle szempontból történő értékelése

(a válaszok megoszlása)
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(5=nagyon jó; …1= nagyon rossz)

Azok közül, akiknek (a saját intézményükre vonatkozó szektorban) volt ismeretük arról, hogy a PSZÁF-nál milyen az ügyfelek által tett észrevételek kezelése, nagyon jónak (5) vagy jónak (4) ítélte e tevékenységnek

· a jogszabályok szerinti végzését 93%, 

· a következetességét, objektivitását, szakszerűségét és egységességét 79-82%, 

· a kiszámíthatóságát 75%.

Az ügyfél-észrevételek kezelését tehát kifejezetten kedvezően értékelték azok, akiknek erről tapasztalatuk vagy információjuk volt. Különösen a jogszabályoknak történő 

megfelelés szempontjából értékeltek kedvezően, hiszen ebből a szempontból a véleményt nyilvánítók abszolút többsége (58%-a) az 5-ös osztályzatot adta.

A kedvező megítélés természetesen az osztályzatok átlagértékeiben is tükröződik: 

Az ügyfél-észrevételek kezelésének hatféle szempontból történő értékelése

(átlagos osztályzatok)
(5=nagyon jó; …1= nagyon rossz)
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Az egyes intézménytípusoktól kapott értékelések eltéréseit mutatja be a következő táblázat: 

Az ügyfél-észrevételek kezelésének hatféle szempontból történő értékelése az egyes szervezettípusokban 

(átlagos osztályzatok)

(5=nagyon jó, …1=nagyon rossz) 

(az együttes átlagnál sokkal kedvezőbb, kedvezőbb, kedvezőtlenebb, sokkal kedvezőtlenebb értékelés)

	
	Jogszabályoknak történő megfelelőség
	Következetesség
	Objektivitás
	Szakszerűség
	Egységesség
	Kiszámíthatóság

	Szövetkezeti hitelintézetek
	4,72
	4,50
	4,59
	4,69
	4,57
	4,56

	Biztosítók
	4,58
	4,50
	4,17
	4,17
	4,33
	4,08

	Hitelintézetek
	4,44
	4,31
	4,19
	4,07
	4,07
	4,25

	Pénztárak
	4,43
	4,00
	4,29
	4,00
	4,07
	3,64

	Pénzügyi vállalkozások
	4,17
	4,20
	4,17
	4,17
	3,83
	3,67

	Befektetési szolgáltatók
	4,50
	3,90
	3,70
	3,80
	3,67
	3,50

	Együttesen
	4,51
	4,26
	4,23
	4,18
	4,14
	4,03


A táblázatból egyértelműen kiderül, hogy az ügyfél-észrevételek kezelésének egyes elemeit a véleményt nyilvánító

· szövetkezeti hitelintézetek az átlagosnál jóval kedvezőbben értékelték,

· biztosítók az átlagos értékelésnél kedvezőbbnek találták,

· hitelintézetek általában az egész mintára jellemző átlagos értékelésnek megfelelően osztályozták,

·  pénztárak  az átlagosnál kedvezőtlenebbül ítélték meg, végül

· pénzügyi vállalkozások és (különösen) befektetési szolgáltatók az átlagosnál jóval kedvezőtlenebbül ítélték meg. 

A személyesen meginterjúvolt interjúalanyok közül 11 válaszadó megragadta az alkalmat, hogy szóban kommentárt fűzzön a számszerű értékeléshez. E spontán megjegyzések leginkább kritikákat tartalmaztak, mégpedig főleg arra vonatkozóan, hogy – a válaszadók szerint – a Felügyelet nem foglakozik szakmai szempontból az ügyfelek észrevételeivel, csupán – mintegy a postás szerepet ellátva – egy sztenderd kísérőlevéllel ellátva továbbítja az ügyfél-észrevételeket az érintett pénzügyi szervezetnek, hogy azok tegyék meg a megfelelő lépéseket az ügy rendezése érdekében. Néhány kommentárt ezek közül szó szerint idézünk:

· „Értékelhetetlen, mert velem oldatják meg, csak postás szerepet játszik.”

· „Néha zavaros: néha fogyasztóvédelmi szerepet látnak el, máskor levelet írnak. Sokszor olyan dolgok vannak benne, amelyek nem is igazak.”

· „A panaszkezelés formális, postás szerepet lát el, semmilyen döntési jogköre nincs. Nincs is értelme, hogy a PSZÁF-hoz menjenek be a panaszügyek, legfeljebb arra jó, hogy a PSZÁF tájékozódjon. Hamis érzetet ad az ügyfélnek, hogy ő egy hatósághoz fordult, holott nem sok minden történik a panaszával.”

· „Sztenderd levelet küld át a PSZÁF. A választ megkapják tőlünk, de nem súlyoznak, hogy pl. 100 ügyből ez az a 3 ügy, amelyre szakmai választ várnának. Utána ugyanazon a problémákat még 15 ügyféltől megkapjuk.”

· „Területe válogatja. A befektetési szolgáltatást jobban kezelik, a pénzügyi szolgáltatás kevésbé jó. Szinte csak postás-szerepet lát el a PSZÁF. Nyomatékot adnak nekünk arra, hogy válaszoljunk az ügyfélnek.”

7.3. Vélemények a PSZÁF tevékenységének társadalmi hatásairól

A PSZÁF tevékenységének lehetséges és ténylegesen megvalósuló társadalmi hatásait vizsgálva kutatásunk során felmértük 

· egyrészt azt, hogy a pénzügyi szervezetek a Felügyelet tevékenységének mely társadalmi hatásait érzik fontosnak, és e hatásokat milyen fontossági sorrendbe állítják;

· másrészt azt, hogy e a pénzügyi szervezetek tapasztalatai szerint milyen mértékben, milyen erősséggel jutnak érvényre e társadalmi hatások a PSZÁF tevékenységének eredményeként.

7.3.1. A kívánatosnak tartott társadalmi hatások

Abból a meggondolásból kiindulva, hogy a Felügyelet tevékenysége bizonyára különféle társadalmi hatásokkal járhat, öt lehetséges társadalmi hatást soroltunk fel az interjúalanyoknak, és arra kértük őket, hogy rangsorolják ezt az öt tényezőt abból a szempontból, hogy melyiknek a megvalósulását tartanák a leginkább kívánatosnak, a második leginkább kívánatosnak stb.

A válaszok megoszlása a következő ábrán és az A/25/a mellékleti táblán követhető nyomon.
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Válaszmegoszlás a PSZÁF egyes társadalmi hatásainak rangsorba állítása alapján

Látható, hogy a Felügyelet tevékenységének esetleges társadalmi hatásai közül a leginkább kívánatosnak a megkérdezett pénzügyi szervezetek

· 48%-a azt tartja, hogy tevékenységével erősítse az állampolgároknak a pénzügyi szektorba vetett bizalmát,

· 42%-a azt tartja, hogy tevékenységével járuljon hozzá a felügyelt pénzügyi szervezetek törvényes működéséhez,

· 7%-a azt tartja, hogy tevékenységével járuljon hozzá a felügyelt pénzügyi szervezetek hatékonyabb/szakszerűbb működéséhez,

· 2%-a azt tartja, hogy tevékenységével erősítse az állampolgároknak az államba vetett bizalmát,

· 1%-a azt tartja, hogy működése gyakoroljon pozitív hatást a felügyelt pénzügyi szervezetek kapcsolataira.
A rangsorban elfoglalt helyezési számok megfelelő konvertálása után (legfontosabb =  5 pont; második legfontosabb = 4 pont, … , ötödik legfontosabb, azaz a legkevésbé fontos = 1 pont) a következő fontossági átlagpontszámokat kaptuk:

A PSZÁF tevékenységének kívánatos társadalmi hatásai

(átlagos pontszámok rangsor-értékek alapján)
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(5 pont = leginkább kívánatos hatás, …, 1 pont = legkevésbé kívánatos hatás)

A fontossági átlagpontszámok sorrendje 

· az első három helyen nem változott, tehát ugyanaz, mint amit az első helyen történő említések aránya alapján láttunk;

· a negyedik és az ötödik helyen szereplő két szempontot illetően azonban ( az első helyen történő említések arányához képest) felcserélődött.

Igazán azonban csak a két legfontosabbnak minősített társadalmi hatással érdemes foglalkozni, minthogy jelentőségük a megkérdezettek válaszaiból következően magasan felülmúlja az egyéb társadalmi hatásokét.

E két tényező közül 

· az a társadalmi hatás, hogy a PSZÁF tevékenységével erősítse az állampolgároknak a pénzügyi szektorba vetett bizalmát, különösen fontos  

· a biztosítók (62%-uk ezt tartja a legfontosabbnak és csak 38%-uk a másik szempontot) és

· a szövetkezeti hitelintézetek (60%-uk ezt tartja a legfontosabbnak és csak 29%-uk a másik szempontot) számára; míg

· az a társadalmi hatás, hogy a PSZÁF tevékenységével járuljon hozzá a felügyelt pénzügyi szervezetek törvényes működéséhez, elsősorban

· a pénztárak (47%-uk ezt tartja a legfontosabbnak és csak 36%-uk a másik szempontot) és

· a hitelintézeteknek (47%) számára különösen fontos (miközben 44%-uk tette a másik szempontot az első helyre).

Ezután arról kértünk véleményt a pénzügyi szervezetektől, hogy tapasztalataik szerint ezek a társadalmi hatások a valóságban milyen mértékben érvényesülnek. A hatás általuk tapasztalt mértékét 5 fokozatú skálán adhatták meg a megkérdezettek (5= erős a hatása; …1= egyáltalán nincs hatása).

Válaszmegoszlás a PSZÁF tevékenységének megvalósult társadalmi hatásai szerint

(5= erős a hatása; …1= egyáltalán nincs hatása).
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A válaszok megoszlásából arra lehet következtetni, hogy a két különösen fontos elvárás közül 

· az egyik tekintetében igen kedvező a kép, minthogy a pénzügyi szervezetek 

· egyharmada szerint kifejezetten erős hatással (5 pont),

· további fele szerint is viszonylag erős hatással (4 pont) 

érvényre jut a gyakorlatban az a kedvező társadalmi hatás, hogy a PSZÁF tevékenységével hozzájárul a felügyelt pénzügyi szervezetek törvényes működéséhez;

· a másik tekintetében viszont már egyáltalán nem ilyen kedvező a kép, minthogy a pénzügyi szervezetek 

· csupán 15%-a szerint jut érvényre erős hatással (5 pont),

· további 30%-a szerint viszonylag erős hatással (4 pont),
· viszont a többsége szerint legfeljebb közepes vagy annál is kisebb erősséggel (3, 2 vagy 1 pont) 

érvényesül az a társadalmi hatás, hogy a PSZÁF tevékenységével erősíti az állampolgároknak a pénzügyi szektorba vetett bizalmát.
Az átlagos „teljesítmény-pontszámok” a következőképpen alakulnak:

A PSZÁF tevékenységének megvalósult társadalmi hatásai

(átlagos „teljesítmény”-pontszámok) 
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(5= erős a hatása; …1= egyáltalán nincs hatása).

Az átlagos teljesítménypontszámok is jól tükrözik, hogy a PSZÁF tevékenysége annyiban feltétlenül komoly pozitív társadalmi hatással jár, hogy erőteljesen hozzájárul a felügyelt pénzügyi szervezetek törvényes működéséhez. Erről a 6 intézménytípus közül 

· 4 intézménytípusban kifejezetten elismerően vélekednek (4,09-4,24 közötti pontszámok), míg

· 2 intézménytípusban (befektetési szolgáltatók, biztosítók) valamivel kevésbé érzik erősnek ezt a hatást (3,83-3,89 közötti teljesítmény-pontszámok) 

Az a hatás, hogy a PSZÁF tevékenységével járuljon hozzá a felügyelt pénzügyi szervezetek hatékonyabb/szakszerűbb működéséhez (átlagos teljesítmény-pontszám: 3,57), 

· a pénztárak szerint viszonylag erőteljesen (3,93), 

· a többi szervezettípus szerint közepes hatékonysággal (3,33-3,61 teljesítménypont)

jut érvényre.

Az a társadalmi hatás, hogy a PSZÁF tevékenységével erősítse az állampolgároknak a pénzügyi szektorba vetett bizalmát (átlagos teljesítmény-pontszám: 3,35), 

· a szövetkezeti hitelintézetek szerint a közepesnél jobban érvényesül (3,70 pont),

· négy további intézménycsoport képviselői szerint kifejezetten csak közepes erősséggel jut érvényre (3,24-3,43),

· a hitelintézetek véleménye szerint pedig még annyira sem valósul meg (2,97).

A másik két társadalmi hatás (pénzügyi szervezetek kapcsolatainak, ill. az államba vetett bizalomnak az erősítése) a megkérdezettek szerint nem számottevő (3 pont alatti teljesítménypontszámok). 

E fejezet lezárásaként érdemes összevetni a fontossági rangsor és a hatásteljesítmény átlagos pontszámait:

A PSZÁF tevékenységének kívánatos társadalmi hatásai, ezek fontossági átlagértékei, valamint a valóságban érvényre jutó hatáserősségük

(átlagos pontszámok a fontossági rangsor-értékek, illetve a „teljesítmény”-pontszámok 

 alapján)
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A vonaldiagram jól tükrözi, hogy hol van lemaradás: a legfontosabb társadalmi elvárás, azaz a lakosság pénzügyi szektorba vetett bizalmának erősítése tekintetében. A pénzügyi szektorba vetett lakossági bizalom erősítése látszik 2003. végén a legfontosabb feladatnak.

8. A felügyelt szervezetek véleménye a PSZÁF egyes jellemzőiről

Ahhoz, hogy még jobban megismerjük a felügyelt szervezetek véleményét a     PSZÁF-ról, azaz a PSZÁF imázsát az adott körben – a korábbi évekhez hasonlóan – ezúttal is ellentétpárokat fogalmaztunk meg és arra kértük a megkérdezetteket, hogy egy 9 fokozatú skála segítségével jelezzék, hogy a PSZÁF az egyes ellentétpárok melyik tagjához áll közelebb, illetve mennyire igazak rá azok a tulajdonságok, amelyeket az ellentétpárokban megfogalmaztunk.

A kérdőíven az egyes, egymással ellentétes tulajdonságpárok (állítások) között helyezkedett el a 9 fokozatú skála, amelyen megjelölhették a szervezetek képviselői, hogy a PSZÁF tevékenységét mennyire jellemzi az adott tulajdonság: 

· Az ellentétpárok bal oldalán szerepeltek a kedvező tulajdonságok. Aki ezekkel teljes mértékben egyetértett, az a bal oldali tulajdonsághoz legközelebb álló 9-es értéket adta a PSZÁF jellemzésekor. 

· Aki viszont az ellentétpár jobb oldali, kedvezőtlen elemét vélte teljes mértékben jellemzőnek a PSZÁF-ra, az a jobb oldali tulajdonsághoz legközelebb álló 1-es értéket adta.  

Az adatfeldolgozás során minden ellentétpárra vonatkozóan kiszámítottuk a megkérdezettek által adott válaszok (pontszámok) 

· százalékos megoszlását és

· átlagos pontértékeit. (A részletes adatok az A/16/a-m. mellékletekben találhatók.)

A jobb áttekinthetőség és a jobb vizuális megjeleníthetőség érdekében az átlagos pontszámokat százalékokká konvertáltuk, mégpedig oly módon, hogy egy             0-100%-ig terjedő oszlopdiagramon megfelelően lehessen azokat szemléltetni. 

A következő ábrán látottakat tehát úgy kell értelmezni, hogy valamely ellentétpár egyik elemét jelentő tulajdonság annyira jellemző a PSZÁF-ra (az adott ellentétpár másik elemével szemben), amilyen %-os arányt a hozzá tartozó oszloprész képvisel az oszlop teljes hosszúságából (azaz a 100%-ból). (A diagramon a kedvező tulajdonságok PSZÁF-ra való „jellemzőségének” csökkenő sorrendjében szerepelnek az egyes tulajdonságpárok.)

Milyen mértékben jellemzőek a PSZÁF tevékenységére egyes megállapítások, [image: image33.wmf]4,27
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(a 9 fokozatú skálán adott pontszámok átlaga százalékokra átalakítva)

A leginkább jellemzőnek

· a határozott és 

· a nagy szakértelmű
jelzőket találták a PSZÁF-ra jellemzőnek a megkérdezettek.

A legkevésbé igaznak pedig 

· a rugalmas és 

· a gyors 

jelzőt vélték, bár e jelzők ellentétét még annyira sem tartották a Felügyeletre jellemzőnek.

A megkérdezett szervezetek képviselőinek a (kisebb-nagyobb) többsége az idén mind a 13 ellentétpár esetében a pozitívnak tekinthető (baloldali) jelzőt/szóösszetételt találta jellemzőbbnek a PSZÁF-ra. Az összkép tehát kifejezetten pozitív.

Vizsgáljuk meg most már az átlagos pontszámok alapján, hogy az egyes szervezettípusoktól érkezett vélemények mennyiben térnek el egymástól: 

Milyen mértékben jellemzőek a PSZÁF tevékenységére az ellentétpárok (bal oldalán szereplő) kedvező tulajdonságok? 

 (az egyes szervezettípusok által adott pontszámok átlagai) 

(9=teljes mértékben jellemző, … 1=egyáltalán nem jellemző) 

(az együttes átlagnál sokkal kedvezőbb, kedvezőbb, kedvezőtlenebb, sokkal kedvezőtlenebb értékelés)

	PSZÁF-tulajdonságok

(az ellentétpár kedvezőbb elemei)
	Hitel-intézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállal-kozások
	Együttesen

	Határozott
	6,71
	6,88
	7,00
	6,68
	7,00
	7,03
	6,89

	Nagy a szakértelme
	6,17
	7,41
	6,59
	6,36
	6,90
	7,19
	6,83

	Alapos
	6,49
	6,56
	6,38
	6,64
	6,92
	6,94
	6,67

	Szakmai szervezet
	6,74
	6,57
	6,14
	6,71
	6,59
	7,21
	6,66

	Önállóan, függetlenül tevékenykedik
	6,91
	6,10
	6,24
	6,82
	6,39
	6,97
	6,53

	Segítőkész
	6,40
	6,33
	5,72
	6,43
	6,82
	7,14
	6,51

	Következetes
	6,09
	6,18
	5,48
	6,50
	6,24
	6,97
	6,26

	Nyitott
	5,94
	6,26
	5,38
	6,21
	6,36
	6,61
	6,17

	Hatékony
	5,37
	6,42
	5,72
	5,93
	6,08
	6,31
	6,01

	A lényegre koncentrál
	5,34
	6,20
	5,17
	5,54
	5,52
	6,33
	5,73

	Egyenlő mércével mér
	5,82
	5,20
	4,93
	5,82
	5,80
	6,56
	5,67

	Gyors
	4,86
	6,00
	4,79
	5,46
	5,34
	5,73
	5,42

	Rugalmas
	4,89
	5,42
	4,34
	4,93
	4,92
	5,78
	5,09

	Átlagosan
	5,98
	6,27
	5,68
	6,16
	6,22
	6,67
	6,19


Az adatok értékelésénél abból kell kiindulni, hogy elvileg az 1-től 9-ig terjedő skála középértékénél, az 5 pontnál 

· magasabb értékek a PSZÁF adott szempontból történő kedvező,

· alacsonyabb értékek a PSZÁF adott szempontból történő kedvezőtlen
átlagos megítélését tükrözik.

Jól látható, hogy 

· a legkedvezőbb véleménye az idén – szinte minden tekintetben – a 

· pénzügyi vállalkozásoknak (5,73-7,19 közötti pontértékek); 
· viszonylag a legkedvezőtlenebb véleménye pedig a 

· befektetési szolgáltatóknak (4,34-7,00 közötti pontértékek);

volt a PSZÁF-ról.

A következő táblázatban az idén vizsgált tulajdonságpárokra vonatkozó átlagos pontszámokat (ezen belül a pénzügyi vállalkozások válaszai nélküli tisztított adatokat is) a korábbi évek megfelelő adataival hasonlítjuk össze:

Átlagos pontértékek az ellentétpárok kedvező eleme szempontjából

(9=kedvező, … 1= kedvezőtlen)
	PSZÁF-tulajdonságok
	Értékelés 2000-ben
	Értékelés 2001-ben
	Értékelés 2002-ben
	Értékelés 2003-ban

(A)
	Értékelés 2003-ban pénzügyi válalk. nélkül

(B)
	Különbség (2003/A) –(2002)
	Különbség (2003/B) –(2002)

	Határozott
	-
	-
	7,32
	6,89
	6,86
	-0,43
	-0,46

	Nagy a szakértelme
	6,58
	6,84
	6,85
	6,83
	6,76
	-0,02
	-0,09

	Alapos
	6,74
	7,01
	7,00
	6,67
	6,62
	-0,33
	-0,38

	Szakmai szervezet
	-
	-
	-
	6,66
	6,55
	-
	-

	Önállóan, függetlenül tevékenykedik
	-
	-
	-
	6,53
	6,44
	-
	-

	Segítőkész
	6,62
	6,55
	6,93
	6,51
	6,39
	-0,42
	-0,54

	Következetes
	-
	-
	6,22
	6,26
	6,12
	0,04
	-0,10

	Nyitott
	6,08
	6,11
	6,29
	6,17
	6,08
	-0,12
	-0,21

	Hatékony
	5,72
	5,94
	5,93
	6,01
	5,95
	0,08
	0,02

	A lényegre koncentrál
	5,44
	5,71
	5,89
	5,73
	5,61
	-0,16
	-0,28

	Egyenlő mércével mér
	5,61
	5,14
	5,38
	5,67
	5,50
	0,29
	0,12

	Gyors
	4,56
	4,94
	5,03
	5,42
	5,36
	0,39
	0,33

	Rugalmas
	4,87
	4,61
	4,68
	5,09
	4,96
	0,41
	0,28


Ha a pénzügyi vállalkozások adatait – az összehasonlíthatóság kedvéért – nem vesszük figyelembe, akkor arra a megállapításra juthatunk, hogy a PSZÁF imázsa tavaly óta a 11, mindkét évben tesztelt tulajdonság közül 

· 2 szempontból érezhetően javult (0,28-0,33 ponttal),

· 1 szempontból kismértékben javult (0,12 ponttal),
· 1 szempontból lényegében változatlan maradt (pontosabban szólva csak egészen minimális mértékben javult: 0,02 ponttal), 

· további 2 szempontból enyhén romlott (0,09-0,10 ponttal),

· a fennmaradó 5 szempontból erősen romlott (0,21-0,54 ponttal).
A legnagyobb mértékű imázsjavulás 

· a gyorsaság (0,33) és

· a rugalmasság (0,28)  

területén következett be.

A legnagyobb mértékű imázsromlás 

· a segítőkészségre (-0,54),

· a határozottságra (-0,46) és 

· az alaposságra (-0,38)

vonatkozott.

Az ellentétes irányú változások miatt , illetve tulajdonképpen azok eredményeként összességében az figyelhető meg, hogy a PSZÁF teljesítménye kiegyensúlyozottabbá vált, minthogy

· a hagyományosan leggyengébb oldalainak (lassú, rugalmatlan) javult a megítélése,

· a hagyományos erősségeinek (pl. a határozottságnak) a megítélése viszont ezúttal nem volt olyan kiemelkedően kedvező, mint korábban.

Ha az egyes szervezettípusok által adott korábbi és idei átlagos pontszámokat vetjük össze (a minden évben megkérdezett, tehát összehasonlítható tulajdonság-párok esetében), akkor a következő képet kapjuk:

Az egyes szervezettípusok által adott átlagos pontértékek 

2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban

(9=kedvező, … 1= kedvezőtlen)

	Szervezettípusok
	Értékelés 2000-ben
	Értékelés 2001-ben
	Értékelés 2002-ben
	Értékelés 2003-ban
	Különbség (2001-2000)
	Különbség (2002-2001)
	Különbség (2003-2002)

	Hitelintézetek 
	5,45
	5,24
	5,85
	5,98
	-0,22
	0,61
	0,13

	Szövetkezeti hitelintézetek
	5,85
	6,37
	6,41
	6,27
	0,53
	0,04
	-0,14

	Befektetési szolgáltatók
	4,79
	5,31
	5,27
	5,68
	0,52
	-0,04
	0,41

	Biztosítók
	6,12
	5,87
	5,47
	6,16
	-0,25
	-0,40
	0,69

	Pénztárak
	6,39
	5,70
	5,92
	6,22
	-0,69
	0,22
	0,30

	Pénzügyi vállalkozások
	-
	-
	-
	6,67
	-
	-
	-

	Átlagosan
	5,80
	5,87
	6,00
	6,19*
	0,07
	0,13
	0,19**


-----------


*/ Ha a pénzügyi vállalkozások adatait – az összehasonlíthatóság kedvéért – nem vesszük figyelembe, akkor a megfelelő átlagos osztályzat: 6,06.

**/ Ha a pénzügyi vállalkozások adatait – az összehasonlíthatóság kedvéért – nem vesszük figyelembe, akkor a megfelelő különbség: 0,06..

Ez a kép összességében kis mértékben javuló megítélést tükröz, minthogy 2003-ban 2002-höz képest

· egyértelműen javuló véleményt tapasztaltunk

· a biztosítók körében (főleg rugalmasságban, lényegre koncentrálásban, gyorsaságban, egyenlő mérce alkalmazásában, hatékonyságban és következetességben és szakértelem tekintetében), valamint

· a befektetési szolgáltatók körében (főleg gyorsaságban, rugalmasságban és hatékonyságban) és 

· a pénztárak csoportjában (főleg gyorsaságban);

· kis mértékben javult 
· a hitelintézetek véleménye 

· kis mértékben romlott viszont

· a szövetkezeti hitelintézetek véleménye. 

9. A pénzügyi szervezetek elképzelései a PSZÁF jövőben kívánatos szerepköréről

Ebben a fejezetben bemutatjuk, hogy a felügyelt szervezetek

· támogatnák-e, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskörrel rendelkezzen,

· mit vizsgálnának elsősorban a PSZÁF helyében a pénzügyi szervezeteknél.

9.1. Vélemények a PSZÁF esetleges szabályozási hatásköréről

Idei felmérésünk során is megkérdeztük a pénzügyi szervezeteket arról, vajon támogatnák-e azt, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskörrel rendelkezzen, azaz a piac szereplői számára kötelező erejű jogi normákat alkothasson a jogszabályi kereteken belül. (Részletes adatok az A/17. sz. mellékletben találhatók.)

A válaszok megoszlása azt jelzi, hogy a felügyelt szervezetek többsége (lényegében a tavalyival megegyező arányban) továbbra sem támogatná, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskörrel rendelkezzen.

 „Támogatnák-e azt, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskörrel rendelkezzen, azaz a piac szereplői számára kötelező erejű jogi normákat alkothasson?”
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Látható, hogy a megkérdezettek több mint fele (56%-a) ellene van annak, hogy a PSZÁF a piac szereplői számára kötelező erejű jogi normákat alkothasson. Ez az arányszám alacsonyabb, mint a tavalyi felmérés megfelelő adata (63%), amiből úgy tűnhet, hogy valamelyest nőtt azok aránya, akik a PSZÁF szabályozási hatáskörét támogatnák. 

Valójában azonban a változásnak csupán kérdezéstechnikai okai vannak. Figyelembe kell ugyanis venni, hogy – a tavalyi spontán elhangzó észrevételek miatt – idén először biztosítottunk a kérdőíven az „igen” és a „nem” válasz mellett „igen, de csak bizonyos feltételekkel” válaszlehetőséget is, ami azt eredményezte, hogy a határozott „igen” és a határozott „nem” válaszok aránya egyaránt csökkent. (Valószínűleg néhányan a korábbi években is csak azért válaszoltak elutasítóan, mert elviekben ugyan támogatnák szabályozási hatáskört, de bizonyos formában mégsem tudnák azt elfogadni. E csoport most le lett választva a szabályozási jogkört határozottan elutasítók táboráról.)

A PSZÁF esetleges szabályozási hatáskörének megítélése a felügyelt pénzügyi szervezetek körében 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban

(a válaszok megoszlása)

	Év
	Támogatná
	Csak bizonyos feltételek mellett támogatná*
	Nem támogatná
	Összes válasz

	2000
	46
	-
	54
	100

	2001
	36
	-
	64
	100

	2002
	34
	3
	63
	100

	2003
	24
	20
	56
	100


*/2002-ben= is-is, vagy egyéb kitérő válasz

2003-ban a PSZÁF esetleges szabályozási hatáskörét feltétel nélkül egyik intézménytípusban sem támogatja a többség.

 Ha azonban azokat is számításba vesszük, akik bizonyos feltételekkel támogatnák a PSZÁF szabályozási hatáskörét, akkor e – pontosan meg nem határozott – feltételek esetén 

· a pénztáraknak már a többsége
· a bankoknak a fele,

· a többi intézménytípusba tartozóknak azonban így is csak a kisebb része
támogatná az elképzelést.

Az adatok részletesebb elemzése során az is kiderült, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskörének támogatása jelentős mértékben függ attól, hogy milyen a Felügyelet munkájának szakmai megítélése. 

A PSZÁF szabályozási hatáskörét támogatók aránya a PSZÁF szakmai tevékenységére adott osztályzatok függvényében

	A PSZÁF szakmai tevékenységére adott osztályzatok 
	Támogatná
	Csak bizonyos feltételek mellett támogatná
	Nem támogatná
	Összes válasz

	5
	37
	20
	43
	100

	4
	23
	20
	57
	100

	3 vagy rosszabb
	18
	21
	61
	100

	Átlagosan
	24
	20
	56
	100


Látható, hogy – még feltételekkel is – csak a PSZÁF szakmai tevékenységével maximálisan elégedettek körében támogatná az elképzelést a megkérdezettek többsége. Ebből az következik, hogy amennyiben a PSZÁF javítaná szakmai presztízsét, úgy valamelyest nőne az esélye annak, hogy ennek hatására a jelenleginél többen fogadnák el szabályozási hatáskörben is. 

Ugyanakkor az is kiderült, hogy a szakmai elismertség mértéke csak az egyik szempont, ami befolyásolja a pénzügyi szervezetek véleményét. Az adatok ugyanis arra utalnak, hogy a szervezetek közel fele még akkor sem értene egyet a PSZÁF szabályozási jogkörével, ha egyébként a Felügyelet szakmai tevékenységével maximálisan elégedett lenne. 
Azok egyébként, akik már ma is egyetértenének azzal, hogy a PSZÁF legyen felruházva a szabályozási hatáskörrel, a következőkkel indokolták támogató álláspontjukat: 

Mindenképpen támogatnák a PSZÁF szabályozási hatáskörét, mert…

(spontán válaszok)

	Támogatnák, mert …

(indokok)
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 … hatékonyabb lenne így a jogszabály-értelmezés
	1
	2
	2
	3
	1
	1
	10

	 … átlátja a problémákat
	1
	-
	-
	-
	7
	-
	8

	 … jó szabályokat alkotna
	3
	2
	-
	-
	-
	3
	8

	 … a pénzügyi szféra legjobb ismerője
	-
	-
	-
	-
	2
	2
	4

	… bizonyos esetek a PSZÁF döntéskörébe tartoznak
	2
	-
	-
	-
	-
	1
	3

	 … jobbá válna így az érdekképviselet
	-
	1
	-
	-
	2
	-
	3


Akik tehát támogatnák, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskört kapjon, azért érzik alkalmasnak erre a Felügyeletet, mert szerintük a PSZÁF gyakorlatorientált, felkészült és – főleg a pénztárak szerint – átlátja a problémákat. Éppen ezért úgy gondolják, hogy a PSZÁF szerepének megnövekedése egyértelműen kedvező lenne, mivel a szabályozási hatáskör megszerzése

· hatékonyabb jogszabály-értelmezést,
· jobb jogszabályalkotást, továbbá
· jobb érdekképviseletet

eredményezne.

Azok, akik csak bizonyos feltételek teljesülése esetén támogatnák a PSZÁF hatáskörének kiterjesztését, viszonylag kevés konkrét feltételt említettek:

Csak bizonyos feltételek teljesülése esetén támogatnák a PSZÁF szabályozási hatáskörét

(spontán válaszok)

	Csak abban az esetben támogatná a PSZÁF szabályozási hatáskörét, ha …

(indokok)
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 … szorosabb lenne a PSZÁF együttműködése más szervekkel
	-
	2
	7
	3
	2
	-
	14

	 … szakmailag indokolt lenne
	5
	2
	1
	-
	1
	1
	10

	 … joghézag pótlása lenne a cél
	3
	-
	-
	2
	2
	-
	7

	 … politikailag független lenne a jogalkotás
	3
	2
	-
	-
	1
	-
	6

	 … a szabályozás korlátozott lenne
	1
	-
	-
	2
	1
	-
	4

	 … aktívan kommunikálná a PSZÁF a tevékenységét
	1
	-
	1
	1
	-
	-
	3

	 … biztosítanák a jogszabályok egységes végrehajtását
	-
	-
	-
	-
	2
	-
	2

	 … meghatározott testületet állítanának fel
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	 … figyelembe vennék az EU normákat
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	1


A jellemző vélemény szerint tehát csak a szakmailag indokolt mértékben kapjon a PSZÁF szabályozási hatáskört, főleg azért, hogy ez segítsen a joghézagok pótlásában. A majdani szabályozásnak azonban politikailag függetlennek kell lennie.

Azoktól, akik teljesen elvetették, hogy a PSZÁF szabályozási hatáskört kapjon, arról tudakozódtunk, hogy – szabályozási hatáskör hiányában – szerintük milyen egyéb módon kellene a PSZÁF-nak a piaci szereplőket befolyásolnia.

A Felügyelet esetleges szabályozási hatáskörét ellenző pénzügyi szervezetek gyakoribb javaslatai arra nézve, hogy milyen egyéb módon kellene a PSZÁF-nak a piaci szereplőket orientálnia

	Javaslatok
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Ajánlások, iránymutatások révén
	5
	6
	4
	5
	4
	7
	31

	 Jogszabályok következetes betartatásával, értelmezésével
	4
	2
	4
	1
	3
	5
	19

	 Ellenőrzéssel
	2
	3
	1
	2
	1
	3
	12

	 Állásfoglalásokkal
	-
	-
	4
	3
	3
	2
	12

	 Szakmai egyeztetésekkel
	-
	-
	4
	2
	2
	1
	9

	 A meglévő eszközök igénybevételével
	4
	1
	2
	-
	1
	-
	8

	 Esetek, rossz tapasztalatok közzétételével (az intézmény neve 

 nélkül)
	2
	-
	3
	-
	1
	-
	6

	 Határozatokkal
	1
	1
	1
	-
	-
	2
	5

	 Egyáltalán nem szükséges orientálnia
	2
	1
	1
	-
	-
	-
	4

	 Szakmai konferenciákkal
	1
	1
	-
	-
	-
	1
	3

	 Felügyeleti jogköre révén
	-
	-
	-
	1
	-
	1
	2


A legtöbben tehát továbbra is úgy gondolják, hogy 

· az ajánlások, iránymutatások közlése, 

· a jogértelmezés

· az ellenőrzés és 

· az állásfoglalás 

elegendő eszközt jelentenek a piaci szereplők befolyásolásához.

9.2. Mit vizsgáljon elsősorban a PSZÁF a felügyelt szervezetek véleménye szerint

A megkérdezett pénzügyi szervezetek arról is kifejtették a véleményüket, hogy szerintük mivel kellene a PSZÁF-nak elsősorban foglalkoznia. A kérdést úgy tettük fel, hogy „Önök a PSZÁF helyében mit vizsgálnának elsősorban a pénzügyi szervezeteknél?”. A 2002. évi kérdőívben is szereplő 14 vizsgálati területet eggyel kiegészítettük és arra kértük a megkérdezetteket, hogy a felsorolt 15 lehetséges témakör közül az általuk legfontosabbnak tartott 5 témakört jelöljék meg.

„Önök a PSZÁF helyében mit vizsgálnának elsősorban a pénzügyi szervezeteknél?”

[image: image35.wmf]

32



15



13



5



3



51



30



45



11



20



14



32



29



29



43



3



18



10



36



26



4



2



19



9

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Tevékenységével hozzájárul a felügyelt pénzügyi

szervezetek törvényes működéséhez

Tevékenységével erősíti az állampolgároknak a pénzügyi

szektorba vetett bizalmát

Tevékenységével hozzájárul a felügyelt pénzügyi

szervezetek hatékonyabb/szakszerűbb működéséhez

Tevékenységével erősíti az állampolgároknak az államba

vetett bizalmát

A Felügyelet működése pozitív hatást gyakorol a felügyelt

pénzügyi szervezetek kapcsolataira

5 (erős hatás)

4

3

2

1 (nincs hatás)

(az egyes válaszlehetőségeket említők %-os aránya 2003-ban)

A legfontosabbaknak tartott vizsgálati területek említési gyakoriság szerinti sorrendjében alig történt változás a 2002. évi felmérés óta. 

Ezúttal is ugyanazt a három vizsgálati területet jelölte meg a megkérdezettek többsége (52-79%-a), mint tavaly, nevezetesen

· a működés törvényességét (79%),

· az ügyfelek biztonságát (74%), valamint
· a potenciális kockázatokat és azok kezelését (52%).

A legtöbben az idén is azt hangsúlyozták, hogy elsősorban a működés törvényességének az ellenőrzésére kellene koncentrálni (79%). Ezt a vizsgálati területet különösen 

· a pénztárak (88%) és 

· a biztosítók (86%) 

sorolták igen magas arányban a legfontosabb vizsgálandó területek közé. 

Az ügyfelek biztonságának vizsgálatára ezúttal 74% hívta fel a figyelmet. Ez a szempont tavaly óta erőteljesen felértékelődött (tavaly csak 61% említette ezt az elvárást). Kiemelkedően sokan hangsúlyozták e terület fontosságát 

· a pénztárak (94%) és 

· a biztosítók (93%) 

körében. 

A potenciális kockázatok figyelését és kezelését a pénzügyi szervezetek 51%-a sorolta a legfontosabbak közé, de 

· a befektetési szolgáltatók (73%) és

· a bankok (72%) 

ennél is lényegesen nagyobb arányban nyilatkoztak így.

A fennmaradó 12 témakört a megkérdezetteknek csak a kisebb része (12-38%-a) sorolta a legfontosabbak közé. Közöttük azonban volt 6 olyan vizsgálati terület, amelyet – ha összességében nem is, de – egy vagy több szervezettípusban azért a megkérdezetteknek legalább a fele kiemelt. Ezek a következők:

· A prudenciális szabályok betartását összességében 38%, ugyanakkor 
· a bankok közül 69% sorolta a legfontosabbak közé.

· A stabilitást, a tőkeellátottságot összességében 33%, de
· a bankok közül 56%, 

· a biztosítók közül 55% sorolta a legfontosabbak közé.

· A nyilvántartások pontosságát összességében 32%, 
· a pénztárak közül azonban 70% emelte ki a fontos vizsgálati területek sorában.

· A szolvenciaképességet, tehát azt hogy a pénzügyi szervezet zavartalanul eleget tud-e tenni a kötelezettségeinek összességében 25%, de 
· a biztosítók csoportjában 59% sorolta a legfontosabbak közé.

· A hitelezést, a kihelyezések biztonságát összességében csupán 24%, 
· a takarékszövetkezetek közül azonban 56% említette a legfontosabbak között.

A következő táblázatban a 15 vizsgálati terület mindegyikére vonatkozóan bemutatjuk, hogy mely pénzügyi szervezettípusok javasolták ezek vizsgálatát a minta egészére jellemző arányszámnál 

· lényegesen nagyobb, illetve 

· lényegesen kisebb 

arányban.

Szervezettípusok, melyek az egyes vizsgálati területeket a minta egészére jellemző említési aránynál lényegesen nagyobb, illetve lényegesen kisebb arányban sorolták a legfontosabbak közé

	Mit vizsgálnának elsősorban a pénzügyi szervezeteknél?
	Szervezettípusok, melyek az adott terület vizsgálatát

a minta egészénél lényegesen

	
	nagyobb
	kisebb

	
	arányban javasolták:

	A működés megfelel-e a törvényeknek (79%)
	· pénztárak (88%)

· biztosítók (86%)
	· befektetési szolgáltatók (70%)

· hitelintézetek (72%)

	Az ügyfelek biztonságát (74%)
	· pénztárak (94%)

· biztosítók (93%)
	· hitelintézetek (50%)

	A potenciális kockázatokat és azok kezelését (52%)
	· befektetési szolgáltatók (73%)
· hitelintézetek (72%)
	· pénzügyi vállalkozások (36%)

· pénztárak (40%)

· biztosítók (41%)

	A prudenciális szabályok betartását (38%)
	· hitelintézetek (69%)
	· pénztárak (20%)

	A stabilitást, tőkeellátottságot (33%)
	· hitelintézetek (56%)
· biztosítók (55%)
	· pénztárak (18%) 

· pénzügyi vállalkozások (21%)

· befektetési szolgáltatók (23%)

	A nyilvántartások pontosságát és az adatszolgáltatás helyességét (32%)
	· pénztárak (70%)
	· szövetkezeti hitelintézetek (13%)
· biztosítók (14%)

	A szabályozottságot (31%)
	· szövetkezeti hitelintézetek (39%)

· pénzügyi vállalkozások (36%)
	· befektetési szolgáltatók (20%)

	Az átláthatóságot (28%)
	· pénzügyi vállalkozások (48%)
· pénztárak (38%)
	· hitelintézetek (14%)

· szövetkezeti hitelintézetek (17%)

	A szolvenciaképességet és a likviditást (25%)
	· biztosítók (59%)
	· pénztárak (10%)

· befektetési szolgáltatók (13%)

· pénzügyi vállalkozások (14%)

	A hitelezést, a kihelyezések biztonságát (24%)
	· szövetkezeti hitelintézetek (56%)

	· biztosítók (0%)
· pénztárak (6%)
· befektetési szolgáltatók (13%)

	A vezetés felkészültségét, a szakmai munkát, a szolgáltatások színvonalát (18%)
	· pénzügyi vállalkozások (29%)

· befektetési szolgáltatók (23%)
	· szövetkezeti hitelintézetek (11%)

· biztosítók (14%)

	Az informatikai rendszerek kockázatait (17%)
	· pénzügyi vállalkozások (21%)

· befektetési szolgáltatók (20%)
	

	A lakosság ügyfél-tájékoztatást, az ügyfélpanaszok kezelését, az ügyfélszolgálatot (16%)
	· pénztárak (24%)

	· szövetkezeti hitelintézetek (6%)
· hitelintézetek (8%)

	A tulajdonosi hátteret és a csoportkapcsolatokat (12%)
	· szövetkezeti hitelintézetek (17%)
· pénzügyi vállalkozások (17%)

	· pénztárak (8%)
· hitelintézetek (8%)
· biztosítók (10%)

	A gazdaságosságot, jövedelmezőséget (12%)
	· szövetkezeti hitelintézetek (20%)

	· befektetési szolgáltatók (0%)

· biztosítók (7%)

· hitelintézetek (8%)


A jobb áttekinthetőség kedvéért a következő táblázatban eltérő színekkel különböztettük meg azokat a témákat, amelyeket a pénzügyi szervezetek egyes típusaiba tartozók legalább 50%-a , illetve legalább 25%-a a legfontosabb  öt vizsgálati terület közé sorolt:

Az egyes szervezettípusok legalább 50%-a és legalább 25%-a által a legfontosabb vizsgálati területek között megjelölt témák 

	Mit vizsgálnának elsősorban a pénzügyi szervezeteknél?
	Hitelintézet
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások

	A működés megfelel-e a törvényeknek (79%)
	72
	80
	70
	86
	88
	76

	Az ügyfelek biztonságát (74%)
	50
	63
	83
	93
	94
	67

	A potenciális kockázatokat és azok kezelését (52%)
	72
	57
	73
	41
	40
	36

	A prudenciális szabályok betartását (38%)
	69
	44
	37
	28
	20
	31

	A stabilitást, tőkeellátottságot (33%)
	56
	33
	23
	55
	18
	21

	A nyilvántartások pontosságát és az adatszolgáltatás helyességét (32%)
	22
	13
	33
	14
	70
	29

	A szabályozottságot (31%)
	25
	39
	20
	28
	32
	36

	Az átláthatóságot (28%)
	14
	17
	23
	28
	38
	48

	A szolvenciaképességet és a likviditást (25%)
	33
	30
	13
	59
	10
	14

	A hitelezést, a kihelyezések biztonságát (24%)
	25
	56
	13
	0
	6
	29

	A vezetés felkészültségét, a szakmai munkát, a szolgáltatások színvonalát (18%)
	17
	11
	23
	14
	18
	29

	Az informatikai rendszerek kockázatait (17%)
	17
	15
	20
	17
	16
	21

	A lakosság ügyfél-tájékoztatást, az ügyfélpanaszok kezelését, az ügyfélszolgálatot (16%)
	8
	6
	17
	21
	24
	21

	A tulajdonosi hátteret és a csoportkapcsolatokat (12%)
	8
	17
	13
	10
	8
	17

	A gazdaságosságot, jövedelmezőséget (12%)
	8
	20
	0
	7
	14
	12


10. A pénzügyi szervezetek véleménye és változtatási javaslatai a PSZÁF információszolgáltató tevékenységét illetően 

A szervezetek információszolgáltató tevékenységének vannak

· reaktív és

· proaktív

elemei.

Reaktív információszolgáltató tevékenységnek azt tekintjük, amikor egy szervezet az információért hozzá fordulókat (szervezeteket és magánszemélyeket) tájékoztatja, a feltett kérdéseikre válaszol.

Proaktív információszolgáltatásról akkor beszélünk, amikor egy szervezet saját kezdeményezésre, külső felkérés nélkül nyújt valamiről információt, tájékoztatást.

A PSZÁF információs tevékenységének tesztelésekor 

· mindkét típusú tevékenységgel való elégedettségre, valamint 

· a szükségesnek ítélt változtatásokra 

vonatkozóan is tettünk fel kérdéseket.

10.1. A PSZÁF reaktív információszolgáltató tevékenységének a megítélése

Kutatásunk során megkérdeztük a felügyelt szervezetek véleményét arról, hogy

· fordultak-e a Felügyelethez állásfoglalásért, jogszabály értelmezésért vagy tanácsadásért az elmúlt 2 év során,

· kaptak-e megfelelő választ a kérdéseikre.

A pénzügyi szervezetek válaszainak %-os megoszlása aszerint, hogy fordultak-e a Felügyelethez állásfoglalásért, jogszabály értelmezésért vagy tanácsadásért az elmúlt 2 év során
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Az ábráról leolvashatjuk, hogy 

· a korábbi évekhez hasonlóan 2003-ban is a pénzügyi szervezetek közel háromnegyede (74%-a) jelezte, hogy az előző 2 évben egy vagy több alkalommal fordult a PSZÁF-hoz állásfoglalásért jogszabály-értelmezésért vagy tanácsadásért (a 2000. és 2002. közötti felmérések idején 71-74% nyilatkozott így); ezen belül

· a megkérdezettek 61%-a (2000. és 2002. között 57-60%-a) több alkalommal, 

· a válaszadók 13%-a (2000. és 2002. között 11-17%-a) pedig egy alkalommal kért jogszabály-értelmezést vagy tanácsadást,

· a megkérdezettek 27%-a (2000. és 2002. között 25-29%-a) úgy nyilatkozott, hogy egyszer sem kért segítséget az elmúlt 2 év során.

Ebben a kérdésben tehát látszólag szinte semmi változás nem tapasztalható az elmúlt évek során. Az azonban változás, hogy ezúttal 

· a biztosítók (83 %) a 2002. évi 77%-nál nagyobb arányban,
· a hitelintézetek (72%) viszont a 2002. évi 97%-nál lényegesen kisebb arányban

jelezték, hogy állásfoglalásért, jogszabály értelmezésért vagy tanácsadásért a    PSZÁF-hoz fordultak (részletes adatok az A/5. sz. mellékletben).

Azoktól, akik az elmúlt 2 évben legalább egyszer igénybe vették a PSZÁF segítségét megkérdeztük, hogy kaptak-e megfelelő választ/tanácsot a kérdéseikre/problémáikra. 

Válaszaik összetételét a következő diagram szemlélteti.

Kaptak-e megfelelő választ/tanácsot a kérdéseikre/problémáikra a PSZÁF állásfoglalását, jogszabály-értelmezését vagy tanácsadását kérő pénzügyi szervezetek?

(a válaszok %-os megoszlása)
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Megállapíthatjuk, hogy azok közül, akik állásfoglalást, jogszabály-értelmezést vagy tanácsadást kértek a PSZÁF-tól, 

· 62% kapott teljesen kielégítő választ/tanácsot a kérdéseire/problémáira (tavaly 54%-uk, 2001-ben és 2000-ben még csak 51-51%-uk nyilatkozott így), 

· további 32% (2000. és 2002. között még 39-44%) csak részben volt megelégedve a Felügyelet visszajelzésével, 

· 5% úgy érzi, hogy nem kapott érdemi választ/tanácsot (2000. és 2002. között 5-10%).

Összességében tehát javuló a kép, hiszen évről-évre egyre többen érzik úgy, hogy teljesen kielégítő választ/tanácsot a kérdéseikre/problémáikra.

A kérdés részletesebb vizsgálata után kiderült, hogy a PSZÁF válaszaival, tanácsaival maradéktalanul elégedettek az egyes szervezettípusok közül 

· legnagyobb arányban 
· a szövetkezeti hitelintézetek (79%)és 

· a pénzügyi vállalkozások (79-79%), míg 
· legkisebb arányban 

· a befektetési szolgáltatók (35%)

voltak.

10.2. A PSZÁF proaktív információszolgáltató tevékenységének a megítélése

Ebben az alfejezetben bemutatjuk, hogy a felügyelt szervezetek

· ismeretei szerint szolgáltatott-e a PSZÁF információt az intézményükre vonatkozó szektorról az előző 2 évben;

· ismerik-e a PSZÁF módszertani útmutatóit, ajánlásait, irányelveit, és ha igen, akkor 

· mennyire tudták azokat hasznosítani, illetve

· szeretnének-e a jövőben is ilyen jellegű segítséget kapni;

· milyennek értékelik – néhány szempont szerint – a Felügyelt tájékoztatási tevékenységét, pl. a jogszabályi változások, új előírások megismerhetősége vonatkozásában;

· ismerik-e azokat a publikus összefoglalókat, kimutatásokat (negyedéves, féléves, illetve éves jelentéseket), amelyeket a PSZÁF készít, elsősorban a felügyelt intézményektől származó információk alapján, és ha igen, akkor 

· mennyire tartják hasznosnak ezeket az anyagokat;

· egyetértenek-e a Felügyelet határozatainak nyilvánosságra hozatalával;

· milyen ismeretekkel rendelkeznek a PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációkról;

· részt vettek-e már ilyenen,

· mennyire tartották hasznosnak.

10.2.1. Ismerik-e a pénzügyi szervezetek a PSZÁF módszertani útmutatóit, ajánlásait, irányelveit, és ha igen, mennyire tudták hasznosítani

A megkérdezettek 79%-ának volt ismerete arról, hogy a PSZÁF információt szolgáltatott a szervezetükre vonatkozó szektorról az előző 2 évben. 

A legnagyobb arányban a 

· pénztáraknak (92%) és 

· a hitelintézeteknek (89%) volt erről tudomásuk;

kirívóan a legkisebb arányban, 

· 58%-ban pedig a pénzügyi vállalkozásoknak, amelyek a korábbi években még nem voltak bevonva a felmérésekbe. 

A következő ábrán bemutatjuk a PSZÁF információszolgáltatási tevékenységének értékelésével kapcsolatos további kérdésekre adott válaszokat (az adatok a melléklet 12/e sorozatú táblázataiból származnak):

A PSZÁF proaktív információszolgáltatási tevékenységével kapcsolatban feltett kérdésekre adott válaszok megoszlása [image: image38.wmf]4,11
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A megkérdezettek 

· 92%-a, a pénzügyi vállalkozások nélkül pedig a 95%-a (tavaly 93%) nyilatkozott úgy, hogy ismeri a PSZÁF módszertani útmutatóit, ajánlásait, irányelveit,

· 79%-a jelölte meg azt a válaszvariációt, hogy tudta is az irányelveket hasznosítani, mert azok könnyen kezelhetők, betarthatók voltak,

· 14%-uk úgy válaszolt, hogy nem tudta azokat hasznosítani,

· a személyesen meginterjúvolt vezetők közül többen nem tudtak spontán módon e két válaszlehetőség közül választani, hanem spontán módon két másik válasz említettek:

·  a válaszadók 4%-a kiemelte, hogy csak részben tudták hasznosítani a PSZÁF útmutatóit, ajánlásait,

· 3%-a pedig úgy válaszolt, hogy tudták hasznosítani ezeket, de nem tartják azokat könnyen kezelhetőnek.

· szinte mindegyike (96%-a) a jövőben is igényel ilyen segítséget a   PSZÁF-tól.

10.2.2. A Felügyelet tájékoztatási tevékenységének megítélése, pl. a jogszabályi változások, új előírások megismerhetősége vonatkozásában

A 7.2-es fejezetben kiderült, hogy a Felügyelet információ-szolgáltatási tevékenységét az ötfokozatú skálán (ahol 5=nagyon jó; …1=nagyon rossz) átlagosan 3,84-re értékelték, ami a hat kiemelt tevékenység közül a harmadik legkedvezőbb eredményt jelentette.

Megkértük a pénzügyi szervezetek vezetőit, hogy öt, általunk megadott szempont szerint értékeljék a Felügyelet tájékoztatási tevékenységét, pl. a jogszabályi változások, új előírások megismerhetősége stb. vonatkozásában, a már ismert ötfokozatú skálán. A következő diagramon megtekinthető az értékelések megoszlása az egyes szempontok szerint:

A szervezetek értékeléseinek megoszlása a Felügyelet tájékoztatási tevékenységéről, pl. a jogszabályi változások, új előírások megismerhetősége vonatkozásában
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Átlagos válaszok a 

teljes mintában

(5=nagyon jó; …1=nagyon rossz)
A Felügyelet tájékoztatási tevékenységének egyes elemeit értékelve 

· nagyon jó (5) értékelést 18-30% adott, míg

· nagyon jó (5) vagy jó (4) minősítés valamelyikét adta a megkérdezettek 

· jelentős többsége (69-76%-a) az információk

· pontosságát (76%),

· aktualitását (74%),

· elérhetőségét (70%) és

· használhatóságát (69%) illetően;
· enyhe többsége az információk 

·  teljes körűségét (56%) illetően.

Az értékelések átlagszámait elemezve az állapítható meg, hogy az információk

· pontossága tekintetében a PSZÁF kitűnő teljesítményt nyújt (4,03),
· elérhetősége, aktualitása és használhatósága ugyancsak kedvező értékelést kapott (3,88-3,92),

· teljes körűsége tekintetében azonban akad még javítanivaló (3,71).

A szervezetek értékeléseinek átlaga a Felügyelet tájékoztatási tevékenységéről, pl. a jogszabályi változások, új előírások megismerhetősége vonatkozásában
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A kapcsolattartók szakmai felkészültsége

A kapcsolattartók következetessége

A szakmai konzultációk hasznossága

A kapcsolattartók kommunikációkészsége

A PSZÁF információszolgáltatási tevékenysége

A PSZÁF ellenőrzési tevékenysége

A PSZÁF működésének színvonala

Az információk aktualitása

Az információk használhatósága

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenysége

Az információk teljes körűsége

A kapcsolattartók problémakezelése

Szankcionálási tevékenység következetessége

A PSZÁF szankcionálási tevékenysége

Szankcionálási tevékenység objektivitása

A pü.-i szervezetek szakszerűbb működésének

Szankcionálási tevékenység szakszerűsége

A PSZÁF kockázatmegelőzési tevékenysége

Szankcionálási tevékenység kiszámíthatósága

Szankcionálási tevékenység egységessége

A lakosság pü.-i szektorba vetett bizalmának erősítése

A pénzügyi szervezetek közötti kapcsolatok javítása

A lakosság államba vetett bizalmának erősítése

Átlagos válaszok a 

hitelintézetek 

körében

(5=nagyon jó; …1=nagyon rossz)
Vizsgáljuk most meg, hogy az egyes szervezettípusoktól érkezett vélemények mennyiben térnek el egymástól: 

A PSZÁF információszolgáltatási tevékenysége egyes vonatkozásainak értékelése (az egyes szervezettípusok által adott osztályzatok átlagai) 

(5=nagyon jó, …1=nagyon rossz) 

(az együttes átlagnál sokkal kedvezőbb, kedvezőbb, kedvezőtlenebb, sokkal kedvezőtlenebb értékelés)
	
	Az információk

	
	pontossága
	elérhetősége
	aktualitása
	használhatósága
	teljes körűsége

	Hitelintézetek
	3,93
	4,23
	3,73
	3,73
	3,63

	Szövetkezeti hitelintézetek
	4,06
	3,94
	3,96
	3,88
	3,71

	Befektetési szolgáltatók
	3,93
	3,89
	3,71
	3,81
	3,75

	Biztosítók
	3,92
	4,12
	4,08
	3,88
	3,73

	Pénztárak
	4,06
	3,68
	3,92
	3,96
	3,63

	Pénzügyi vállalkozások
	4,16
	3,84
	3,92
	3,92
	3,82

	Együttesen
	4,03
	3,92
	3,90
	3,88
	3,71


A táblázatból kiderül, hogy az átlagos értékelésnél
· az információk pontosságát 
· lényegesen jobbnak ítélték 

· a pénzügyi vállalkozások,

· lényegesen rosszabbnak ítélték 

· a biztosítók, 

· a hitelintézetek és 

· a befektetési szolgáltatók;
· az információk elérhetőségét 
· lényegesen jobbnak ítélték 

· a hitelintézetek,

· lényegesen rosszabbnak ítélték

·  a pénztárak;

· az információk aktualitását 

· lényegesen jobbnak ítélték 

· a biztosítók,

· lényegesen rosszabbnak ítélték 

· a befektetési szolgáltatók és 

· a hitelintézetek;

· az információk használhatóságát 

· lényegesen rosszabbnak ítélték 

· a hitelintézetek.

10.2.3. Mennyire tartják hasznosnak a pénzügyi szervezetek a PSZÁF publikus összefoglalóit, kimutatásait (negyedéves, féléves, illetve éves jelentéseket)?

A tanulmány korábbi részében már bemutattuk, hogy a PSZÁF által – elsősorban a felügyelt szervezetektől származó információk alapján – készített publikus összefoglalókról, kimutatásokról ezúttal a megkérdezett szervezetek 76%-ánál nyilatkoztak úgy, hogy ismerik azokat. 

zoktól a válaszadóktól, akik azt állították, hogy ismerik a PSZÁF publikus összefoglalóit, kimutatásait megkérdeztük, hogy mennyire tartják hasznosnak ezeket az anyagokat. (Az adatok az A/19/a sz. mellékletből származnak.)

Mennyire tartják hasznosnak a PSZÁF által készített publikus összefoglalókat, kimutatásokat (negyedéves, féléves, illetve éves jelentéseket) az ezeket az anyagokat ismerő pénzügyi szervezetek?
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A kapcsolattartóknál a szakmai-etikai normák betartása
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A kapcsolattartó szakemberek munkája összességében

A pü.-i szervezetek törvényes működésének elősegítése
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A kapcsolattartók segítőkészsége

A kapcsolattartók kommunikációkészsége

A kapcsolattartók megjelenése

Szankcionálási tevékenység szakszerűsége

A kapcsolattartók elérhetősége
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Az információk teljes körűsége

A lakosság pü.-i szektorba vetett bizalmának erősítése
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A pénzügyi szervezetek közötti kapcsolatok javítása

Átlagos válaszok a 

hitelszövetkezetek 

körében

(a válaszok %-os megoszlása 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)

Az ábra adatai a 2002. évi eredményekkel összevetve kedvező képet mutatnak, mivel azok közül, akik ismerik a PSZÁF publikus összefoglalóit, kimutatásait 

· a többség (68%, tavaly 61%) azokat nagyon hasznosnak tartja,

· további 32% kis mértékben (tavaly 37%) hasznosnak tartja ezeket az anyagokat; és

· csak egy szűk 1% (tavaly 2%) nyilatkozott úgy, hogy egyáltalán nem találja ezeket az anyagokat hasznosnak.

A PSZÁF publikus összefoglalóit, kimutatásait nagyon hasznosnak ítélők aránya

· legmagasabb 

· a pénztárak (77%) és
· a szövetkezeti hitelintézetek (76%) körében,
· legalacsonyabb 
· a biztosítók (48%) között.

Az anyagok hasznosságát illető kisebb-nagyobb fenntartásokat részletesen is bemutatjuk, jelezve, hogy mely szervezettípusoknál merültek fel: 

Az egyes szervezettípusoknál jelzett problémák a PSZÁF által készített negyedéves, féléves és éves jelentésekkel kapcsolatban

(spontán válaszok)

	Problémák
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Túlságosan általános, átfogó kép
	1
	1
	1
	7
	3
	-
	13

	 Részletesebb kimutatás kellene
	3
	1
	3
	3
	1
	-
	11

	 Csak kis mértékben használható adatok
	3
	1
	-
	3
	-
	-
	7

	 Felszínes
	1
	-
	1
	3
	1
	1
	7

	 Túl részletes
	-
	-
	-
	-
	2
	1
	3

	 Nem frissek
	-
	-
	1
	-
	-
	1
	2

	 Nehezen elérhetőek
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	1

	 Nem közvetlen kommunikáció
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	1

	 Nem módozati szintű
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1

	 Tájékoztatásra alkalmatlan
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	1


A leggyakoribb akadálya az anyagok hasznosításának tehát az, hogy az információk
· túlságosan általánosak, túlságosan aggregált formában jelennek meg (akárcsak tavaly, az idén is főleg a biztosítók érzik úgy, hogy kevés és elemzésre nem igazán alkalmas adatot kapnak), 
· nem elég részletesek, 
· sokszor felszínesek.

10.2.4. Egyetértenek-e azzal, hogy a Felügyelet nyilvánosságra hozza határozatait (a Magyar Tőkepiacban, az Interneten)?
A PSZÁF proaktív információnyújtó tevékenységének másik eleméről, a Felügyelet határozatainak a nyilvánosságra hozataláról is véleményt kértünk. (A következőkben részletezett kutatási eredmények az A/19/c. sz. mellékletből származnak.)
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Az információk elérhetősége

A kapcsolattartó szakemberek munkája összességében

A kapcsolattartók kommunikációkészsége

A pü.-i szervezetek törvényes működésének elősegítése

Az információk használhatósága

Ügyfélpanaszok kezelésének szakszerűsége

A PSZÁF ellenőrzési tevékenysége

Az információk teljes körűsége

Az információk aktualitása

Ügyfélpanaszok kezelésének objektivitása

A szakmai konzultációk hasznossága

A PSZÁF információszolgáltatási tevékenysége

Ügyfélpanaszok kezelésének egységessége

Szankcionálási tevékenység szakszerűsége

A kapcsolattartók segítőkészsége

A PSZÁF működésének színvonala

A PSZÁF engedélyezési tevékenysége

Ügyfélpanaszok kezelésének kiszámíthatósága

A kapcsolattartók problémakezelése

A kapcsolattartók következetessége

A pü.-i szervezetek szakszerűbb működésének elősegítése

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenysége

Szankcionálási tevékenység objektivitása

A lakosság pü.-i szektorba vetett bizalmának erősítése

Szankcionálási tevékenység következetessége

Szankcionálási tevékenység egységessége

A PSZÁF kockázatmegelőzési tevékenysége

A PSZÁF szankcionálási tevékenysége
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A pénzügyi szervezetek közötti kapcsolatok javítása

A lakosság államba vetett bizalmának erősítése

Átlagos válaszok a 

befektetési 

szolgáltatók 

körében

A pénzügyi szervezetek megoszlása aszerint, hogy egyetértenek-e a Felügyelet határozatainak nyilvánosságra hozatalával
Megállapítható, hogy a válaszadók 81%-a (a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva 78%-a) egyetért a határozatok nyilvánosságra hozatalával. 

Az egyetértők között azonban akadtak néhányan, akik a nyilvánosságra hozatalt feltételektől tették függővé: 

· kizárólag a részletes indoklással történő nyilvánosságra hozatalt helyeselnék:

·  „Hozzák nyilvánosságra, de csak a részletes indoklással együtt!” (2 említés)

· „Vagy mindegyiket részletes indoklással, vagy egyiket sem.”
· „Megfelelő kockázat-súlyozással, részletes indoklással, amely leírja a kockázatot.”;
3
· csak komolyabb problémák esetén tartanák ezt célszerűnek.:

·  „Csak a befektetőket ill. betéteseket ténylegesen veszélyeztető problémák esetén!”
· „Csak a komolyabb problémákat. Az indoklásból derüljön ki az esetek súlyossága.”
· „Megfelelő kockázat-súlyozással, részletes indoklással, amely leírja a kockázatot.”
Az egyes szervezettípusok közül

· a legnagyobb arányban 

· a pénzügyi vállalkozások (95%), 

· a legkisebb arányban 

· a szövetkezeti hitelintézetek (54%) 

értettek egyet a Felügyelet határozatainak nyilvánosságra hozatalával.
Az előző években a kérdés némileg másképp szólt: „hasznosnak, vagy károsnak tartja a határozatok nyilvánosságra hozatalát”? A nyilvánosságra hozatalt hasznosnak tartók arányszáma minden évben alacsonyabb volt, mint 2003-ban (2002-ben 60%, 2001-ben 52%, 2000-ben 76%).

A határozatok nyilvánosságra hozatalának ellenzőitől megkérdeztünk, hogy e helyett mit javasolnak. Az elhangzott véleményeket a következő táblázatban foglaltuk össze:

Mit javasolnak a határozatok nyilvánosságra hozatala helyett a publikálással 

egyet nem értő pénzügyi szervezetek?
(spontán válaszok)

	Javaslatok
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Szűkebb körű nyilvánosságra hozatal
	1
	7
	2
	2
	-
	1
	13

	 Csak az érdekelt kapjon belőle
	-
	5
	-
	-
	2
	-
	7

	 A komoly hibákra fókuszáljon
	-
	3
	1
	-
	-
	-
	4

	 Legyen egységes
	-
	-
	1
	1
	-
	-
	2

	 Legyen következetes
	-
	-
	1
	1
	-
	-
	2

	 Ne rontsa a vizsgált pénzintézet jó hírnevét

 pénziintézet hitelét
	1
	1
	-
	-
	-
	-
	2

	 Csak név nélküli megállapítások legyenek
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	 Jogerősség után hozzák csak nyilvánosságra
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	 Ne legyen félreérthető
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	1

	 Az érintett reakciója is jelenjen meg
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1

	 A tájékoztatás stílusa legyen pozitívabb
	-
	-
	-
	-
	1
	-
	1


A válaszokból elsősorban az a következtetés vonható le, hogy a Felügyelet határozatainak nyilvánosságra hozatalát ellenzők szerint 

· mindenképpen szűkebb körű legyen a nyilvánosságra hozatal, sőt

· esetleg csak az érdekelt kapjon belőle,
Fontosnak tartották kinyilvánítani azt az elvárásukat is, hogy csak a komoly hibákat feltáró határozatokat kommunikálja a PSZÁF.

10.2.5. Milyen ismeretekkel rendelkeznek a pénzügyi szervezetek a PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációkról?

Az idei felmérés során a megkérdezettek 

· túlnyomó része, 86%-a (a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva 78%-a) nyilatkozott úgy, hogy már vett részt PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultáción (2002-ben 87%, 2001-ben 70% állította ezt) és

· mindössze 6%-a, a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva pedig 5%-a (2002-ben 7%-a, 2001-ben 12%-a) közölte azt, hogy még nem is hallott ilyen konzultációkról. 

A szervezettípusonkénti válaszokat a következő ábra mutatja be, míg a részletes adatok az A/20. sz. mellékletben követhetők nyomon.
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A PSZÁF szankcionálási tevékenysége

Szankcionálási tevékenység kiszámíthatósága

A pénzügyi szervezetek közötti kapcsolatok javítása

A lakosság államba vetett bizalmának erősítése

Átlagos válaszok 

a 

biztosítók 

körében

A pénzügyi szervezetek megoszlása aszerint, hogy vezetőik milyen ismeretekkel rendelkeznek a PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációkról

Szervezettípusonként vizsgálva a válaszok megoszlását, az állapítható meg, hogy minden szervezettípusban magas azoknak a válaszolóknak az aránya, akik azt állították, hogy szervezetük képviselői vettek már részt ilyen konzultációkon. 

Külön kiemelésre kívánkozik a biztosítók esetében megfigyelhető változás: 

· míg 2002-ben még csak 77%-uk számolt be arról, hogy voltak ilyen konzultáción, 

· 2003-ban már az összes megkérdezett biztosítótársaság így nyilatkozott. 

2003-ban tehát

·  legnagyobb arányban a biztosítók (100%), 

· legkisebb arányban a pénzügyi vállalkozások (68%)
jelezték, hogy vettek már részt ilyen csoportos szakmai konzultáción. 

10.2.6. Mennyire tartották hasznosnak a csoportos szakmai konzultációkat?

Az 5 fokozatú skálán viszonylag a megkérdezettek többsége 4-esre értékelte a PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációk hasznosságát.

Az osztályzatok átlaga 3,93 (a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva 3,89), ami lényegében  la tavalyi szintnek (3,90) felel meg.

A PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációk hasznosságának megítélése 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban

(átlagos osztályzatok) 

(1=teljesen felesleges; … 5=nagyon hasznos) 
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A kapcsolattartók kommunikációkészsége
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A PSZÁF szankcionálási tevékenysége

A kapcsolattartók problémakezelése

Szankcionálási tevékenység objektivitása

A PSZÁF működésének színvonala

A PSZÁF engedélyezési tevékenysége

Az információk elérhetősége

Szankcionálási tevékenység következetessége

Ügyfélpanaszok kezelésének kiszámíthatósága

Az információk teljes körűsége

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenysége

A PSZÁF kockázatmegelőzési tevékenysége

Szankcionálási tevékenység kiszámíthatósága

A lakosság pü.-i szektorba vetett bizalmának erősítése

A pénzügyi szervezetek közötti kapcsolatok javítása

A lakosság államba vetett bizalmának erősítése
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a 

pénztárak 

körében


Látható, hogy 2003-ban

· leginkább a pénzügyi vállalkozások (4,18), 

· legkevésbé 

· a biztosítók (3,68) és 
· a befektetési szolgáltatók (3,68) 

tartották hasznosnak ezeket a konzultációkat.

A korábbi évek adataival összevetve az idei felmérési eredményeket, megállapítható hogy a PSZÁF által szervezett, csoportos szakmai konzultációk hasznosságát illetően

· pénztárak véleménye erőteljesen, a hitelintézeteké mérsékeltebb ütemben, de ugyancsak folyamatosan, évről-évre javul,

· a szövetkezeti hitelintézetek és a befektetési szolgáltatók véleménye – ha kis mértékben is, de – évről-évre romlik,

· a biztosítók véleménye pedig hullámzik (2003-ban javult, 2002-ben romlott)

Egyes válaszolók azt fejtegették, hogy a csoportos szakmai konzultációk színvonala nem egyenletes. Íme két szó szerinti idézet:

Két megkérdezett a következő megjegyzéseket fűzte a számszerű véleményéhez:

· „A hasznosság nagyban függ témától és előadótól.”

· „Valamelyik konzultáció 5-ös hasznosságú volt, valamelyik haszontalan.”

10.3. A pénzügyi szervezetek javaslatai a PSZÁF információszolgáltatási tevékenységének a javítására

Ebben az alfejezetben azokat a véleményeket és javaslatokat gyűjtöttük össze, amelyek arra vonatkoznak, hogy

1) milyen a PSZÁF információszolgáltatási tevékenysége, és milyen módon lenne javítható;

2) helyeslik-e a megkérdezettek, hogy a PSZÁF átlátható módon nyilvánosságra hozza gazdálkodásának adatait;

3) jónak tartanák-e a megkérdezett pénzügyi szervezetek, ha a PSZÁF a rendelkezésére álló információkból a jelenleginél részletesebb kimutatást készítene a piac szereplői számára;

4) mennyiben tudnák (más) pénzügyi szervezetek információigényét saját adatszolgáltatásuk révén támogatni; 

5) igényelnének-e a megkérdezett pénzügyi szervezetek szakmai találkozókat a Felügyelet szakembereivel, és ha igen, akkor milyen formában.

10.3.1. Milyen a PSZÁF információszolgáltatása, és hogyan javítható?

A PSZÁF információszolgáltatási tevékenységét a pénzügyi szervezetek közül 

· a legtöbben (52%) 4-esre értékelték az 5 fokozatú skálán,

· a 4-es és 5-ös osztályzatok együttes aránya pedig 71% volt (2002-ben 63%, 2001-ben még csak 48%).

Milyennek tartják a PSZÁF információ-szolgáltatási tevékenységét?

(a válaszok %-os megoszlása)
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(1=nagyon rossz, … 5=nagyon jó)

A válaszokból számított átlagos osztályzatok a következők:

Milyennek tartják a PSZÁF információ-szolgáltatási tevékenységét? 

(átlagos osztályzatok)
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A 3,84 pontos, illetve a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva 3,77-es átlagérték a kommunikációs tevékenység megítélésének egyértelmű javulását jelzi, hiszen 2002-ben 3,65, 2001-ben 3,43 volt az átlagos osztályzat.

Látható, hogy

· leginkább a pénzügyi vállalkozások (4,32), 

· legkevésbé pedig a szövetkezeti hitelintézetek (3,65) és a befektetési szolgáltatók (3,67)

nyilatkoztak kedvezően a PSZÁF információ-szolgáltatási tevékenységéről.

Megkérdeztük a vezetők véleményét arról, hogy a jövőben miképpen lehetne javítani a Felügyelet információszolgáltatási tevékenységét. A kapott javaslatokat a következő táblázat foglalja össze: 

A pénzügyi szervezetek javaslatai a Felügyelet információszolgáltatási tevékenységének javítására

	Javaslatok
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Honlap aktualizálás (gyakoribb frissítés)
	2
	1
	3
	4
	6
	2
	18

	 Több információ nagyobb rendszerességgel
	4
	4
	-
	4
	4
	1
	17

	 E-mailen keresztül információ-szolgáltatás
	2
	2
	3
	2
	1
	4
	14

	 Segítsen (konzultációk, állásfoglalások)
	1
	3
	3
	1
	5
	1
	14

	 Felügyelőn keresztül
	-
	1
	-
	1
	5
	1
	8

	 Időben tájékoztasson a változások előtt
	3
	2
	2
	-
	-
	1
	8

	 Hírlevél (közvetlen tájékoztatás)
	-
	-
	1
	3
	3
	-
	7

	 Szűkebb körű információ-szolgáltatás
	1
	1
	3
	-
	-
	1
	6

	 Túl általános
	1
	2
	-
	1
	-
	-
	4

	 Tapasztalatok összefoglalása, áttekintése
	-
	3
	-
	-
	-
	1
	4

	 Átláthatóság
	-
	1
	1
	-
	2
	-
	4

	 Interaktív módszerek (kérdés-felelet)
	1
	-
	-
	1
	-
	-
	2

	 Konkrét válaszok
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1


A pénzügyi szervezetek vezetői tehát leginkább a következőkben látják az információszolgáltatási tevékenység javításában meglévő lehetőségeket:

· a honlap gyakoribb aktualizálása (főleg a pénztárak igénylik),  
· részletezettebb információk rendszeresebb nyújtása,
· az információk e-mailen keresztül történő eljuttatása (a pénzügyi vállalkozásoknak ez a leggyakoribb igénye), 
· szakmai segítség konzultációkkal, állásfoglalásokkal.
10.3.2. Helyesnek tartják-e, hogy a PSZÁF átlátható módon nyilvánosságra hozza gazdálkodásának adatait?

A megkérdezett pénzügyi szervezetek túlnyomó többsége helyesli, hogy a PSZÁF átlátható módon nyilvánosságra hozza gazdálkodásának adatait.

Helyesnek tartják-e, hogy a PSZÁF átlátható módon nyilvánosságra hozza gazdálkodásának adatait?
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A PSZÁF átlátható gazdálkodásával a megkérdezett

· hitelintézetek, befektetési szolgáltatók és biztosítók mindegyike,

· a többi intézménytípusba tartozó szervezet túlnyomó többsége
egyetért.

Leginkább még a szövetkezeti hitelintézetek csoportjában fordultak elő ezzel ellentétes vélemények is (de itt is csupán az esetek 13%-ában).

Arról viszont már megoszlottak a vélemények, hogy a PSZÁF milyen forrásból fedezze a kiadásait:

A PSZÁF inkább a törvény által meghatározott felügyeleti díjakból vagy a költségvetéshez befolyt adókból fedezze működési kiadásait?
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A válaszok a felügyeleti díjakból vagy az adókból történő finanszírozás preferálását illetően fele-fele arányban oszlottak meg (néhányan több választ is adtak, így az arányszámok összege meghaladja a 100%-ot). Egyéb válasz csak elenyésző számban fordult elő.

Megállapítható, hogy azzal a finanszírozási megoldással, hogy a PSZÁF – legalább részben – a felügyelt szervezetek által befizetett felügyeleti díjakból fedezze a kiadásait, 

· a hitelintézetek, a biztosítók és a pénzügyi vállalkozások többsége          (57-69%-a) egyetértene, 

· a szövetkezeti hitelintézeteknek, a befektetési szolgáltatóknak és a pénztáraknak viszont csak a kisebb része (41-44%-a) tudna azonosulni.

Ez utóbbi intézmény-csoportok tagjainak többsége szerint inkább az adóbevételekre támaszkodva kellene biztosítani a Felügyelet pénzügyi forrásait.

Némi leegyszerűsítéssel az a következtetés vonható le, hogy 

· az általában jobb anyagi helyzetben levő pénzügyi szervezetek inkább vállalnák, hogy a PSZÁF az általuk befizetett felügyeleti díjakból fedezze a kiadásait, 

· a nehezebb anyagi feltételek között tevékenykedők viszont arra hajlanak, hogy a PSZÁF működésének fedezetét a költségvetés adóbevételei biztosítsák.

10.3.3. Igényelnek-e a pénzügyi szervezetek több összesített kimutatást? 

Arra a kérdésre, hogy jónak tartanák-e, ha a PSZÁF a rendelkezésére álló információkból a jelenleginél is részletesebb kimutatást készítene a piac szereplői számára, a pénzügyi szervezetek háromnegyede igennel felelt (részletek az (A/19/b. sz. mellékletben).

„Jónak tartanák-e, ha a Felügyelet a rendelkezésére álló információkból a jelenleginél is részletesebb kimutatást készítene a piac szereplői számára?”
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A megkérdezetteknek csak a 45%-a (a pénzügyi vállalkozásokat nem számítva 47%-a) igényelne a jelenleginél részletesebb kimutatást. 

Ez az arányszám évről évre csökken (a tavalyi kutatásban még 75% volt, 2001-ben 88%, és 2000-ben pedig 95%).

Egyes szervezettípusok véleménye lényegesen eltér az együttes 45%-os aránytól: 

· a biztosítók (63%) és a befektetési szolgáltatók (60%) közül a többség úgy gondolja, hogy hasznára válna, ha a jelenleginél részletesebb kimutatást készítene a PSZÁF, ugyanakkor

· a pénzügyi vállalkozások (27%) és a szövetkezeti hitelintézetek (32%) csoportjában a megkérdezetteknek csak a bő egynegyede, illetve a szűk egyharmada gondolkodik így.

Azon szervezetektől, amelyek örömmel fogadnának részletesebb kimutatásokat aziránt érdeklődtünk, hogy milyen témákról, illetve milyen bontásban igényelnének többletinformációt. Az egyes javaslatokat említők számát a következő táblázatban összegeztük:

Milyen témákról és milyen bontásban igényelnének a jelenleginél részletesebb publikus összefoglalókat, kimutatásokat?

(a többször is elhangzó spontán válaszok)

	
	Említések száma

	
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	Témajavaslatok:

	 Hatékonysági, működési mutatók
	2
	-
	1
	5
	3
	-
	11

	 Piaci trendek és ezzel kapcsolatos elvárások
	1
	1
	2
	3
	-
	-
	7

	 Megelőzési technikák, hibák
	1
	1
	2
	1
	-
	-
	5


	 Biztosítási piac
	-
	-
	-
	5
	-
	-
	5

	 Egészség-önsegélyező pénztár
	-
	-
	-
	-
	3
	-
	3

	 Szektorok más szereplőiről
	2
	-
	1
	-
	-
	-
	3

	 Hitelezés
	1
	1
	-
	1
	-
	-
	3

	 Ellenőrzési tapasztalat
	1
	1
	-
	-
	-
	1
	3

	 Részletesebb vizsgálat
	2
	-
	-
	-
	-
	-
	2

	 Jogszabályalkotás
	-
	-
	-
	2
	-
	-
	2

	 Szaktanácsadás
	-
	-
	-
	-
	2
	-
	2

	Bontás:

	 Ágazat, szektor
	1
	3
	2
	1
	-
	-
	7

	 Üzletág
	-
	-
	1
	3
	2
	-
	6

	 Termék
	1
	-
	-
	3
	2
	-
	6

	 Maximális mélységű
	3
	-
	-
	1
	-
	-
	4

	 Ügyfél
	1
	-
	-
	2
	-
	-
	3

	 Strukturális, intézményi
	-
	-
	-
	-
	1
	1
	2


A gyakoribb témajavaslatok közül a következőket tartjuk fontosnak kiemelni:

· hatékonysági, működési mutatók (11 említés, ezen belül főleg a biztosítók és a pénztárak említették),

· piaci trendek és az ezzel kapcsolatos elvárások (7 említés),

· megelőzési technikák, hibák (5 említés), valamint

· a biztosítási piac (5 említés) és

· az egészségpénztár és az önsegélyező pénztár témaköre (3 említés).
Ami pedig a kimutatásoknál alkalmazandó bontásokat illeti, a következő javaslatok voltak a leggyakoribbak:

· ágazati, szektor szintű felosztás (7 említés),

· üzletági bontás (6 említés), valamint

· termékek szerinti felosztás (6 említés).

10.3.4. A pénzügyi szervezetek adatszolgáltatási készsége 

Minthogy a pénzügyi szervezetek által igényelt információk részben attól függnek, hogy milyen mély adatszolgáltatást nyújtanak a PSZÁF-nak ezek a szervezetek, ezért rákérdeztünk arra is, hogy a felügyelt szervezetek jelenleg megfelelőnek vagy túlzottnak tartják-e a PSZÁF-nak nyújtandó adatszolgáltatás körét.

A következő diagram szemlélteti az egyes válaszok megoszlását a különböző intézménytípusok között:
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A pénzügyi szervezetek megoszlása aszerint, hogy megfelelőnek vagy túlzottnak tartják-e a PSZÁF-nak nyújtandó adatszolgáltatás körét

Látható, hogy a szervezetek enyhe többsége (59%-a) megfelelőnek tartja a    PSZÁF-nak nyújtandó adatszolgáltatás körét, de az egyes intézménytípusok hozzáállásában igen nagyok a különbségek:

· az átlagosnál sokkal többen tartják megfelelőnek az adatszolgáltatás körét

· a pénztárak (82%) és 

· a pénzügyi vállalkozások (79%) körében;

· az átlagos szint körüli 

· a biztosítók reakciója (58%);

· 50% alatti a PSZÁF-nak nyújtandó adatszolgáltatás körét megfelelőnek tartók aránya

· a befektetési szolgáltatók (47%) és
· a hitelintézetek (43%) körében;

· a legkisebb arányban 
· a szövetkezeti hitelintézetek (38%) tartják megfelelőnek az adatszolgáltatás körét.

Azon megkérdezetteket, akik túlzottnak tartották az adatszolgáltatást megkértük, hogy indokolják véleményüket. Az egyes okok említéseinek számát a következő táblázat összegzi:

Okok, amelyek miatt túlzottnak tartják a PSZÁF-nak nyújtandó adatszolgáltatás körét

(spontán válaszok)

	
	Említések száma

	
	Bankok
	Takarék-

szövetkeztek
	Befektetési

szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	 Túlzott mennyiségű adat bekérése
	1
	5
	5
	3
	5
	-
	19

	 Túl gyakori adatkérés
	1
	4
	6
	-
	3
	1
	15

	 Túlzott részletesség
	6
	5
	-
	3
	-
	-
	14

	 Nem a lényegre fókuszál
	2
	3
	2
	3
	2
	-
	12

	 Nem képesek feldolgozni az adatokat
	3
	3
	3
	1
	1
	-
	11

	 Elvesznek a részletekben
	4
	2
	1
	2
	1
	-
	10

	 Duplikált, párhuzamos adatkérés (pl. MNB-vel)
	2
	4
	1
	-
	1
	-
	8

	 Gyakran változik az adatkérés formátuma
	-
	3
	1
	2
	-
	-
	6

	 Nem tesz különbséget kicsik és nagyok között
	-
	-
	-
	-
	-
	4
	4

	 Nem ad megfelelő visszajelzést
	1
	1
	1
	-
	-
	-
	3

	 Visszamenőleg kér dolgokat
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1

	 Módozati szintű adatszolgáltatás
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1

	 Rossz szoftverek
	-
	-
	-
	-
	-
	1
	1


Látható, hogy a legtöbb megkérdezett az adatkérés

· mennyiségét,

· túlzott gyakoriságát (ez a befektetési szolgáltatók fő kifogása),

· túlzott részletességét (bankok, takarékszövetkezetek, biztosítók egyaránt nehezményezik),

· irrelevanciáját (nem a lényegre fókuszál) (főleg a biztosítók tették szóvá),

· felesleges párhuzamosságát (takarékszövetkezetek kifogásolták,

· változékony formátumát) és

· merev, egységesítő szellemét (pénzügyi vállalkozások nehezményezték)

kifogásolta.

Néhány jellemző idézet:

· „A szektorális bontást az MNB jelentéssel szinkronizálni kell.”

· „Egy-egy adat irreálisan sok munkával állítható elő, esetleg semmire sem használható.”

· „Nincs szinkronban a számviteli előírásokkal, többletmunkát jelent. A táblák túl aprólékosak, némelyik átláthatatlan. A tizedesek zavaróak.”

· „Gyakori a jelentések formátumának változtatása, túlságosan sok, feleslegesnek tűnő adatot kér.”

· „Az adatszolgáltatást még ők maguk sem képesek feldolgozni, drága, aprólékos, elvesznek a részletekben.”

· „Nagyon nagy emberi és informatikai ráfordítást igényel, ez nagyon drága.”

· „Olyan többletmunka, mely a naprakészséget rontja.”

· „A visszajövő információk nem tükrözik vissza azt a rengeteg anyagot, amit kérnek.”

· „A negyedéves adatszolgáltatás túlzott gyakoriságú, adattartalma is túl bő, a pénztári eseményekről való tájékoztatási kötelezettség felesleges, elég lenne a helyszíni ellenőrzéseknél az ilyen jellegű dokumentumokat megnézni.”

· „Van néhány nem releváns adat, nem tudjuk, hogy mire használja azt a PSZÁF, de szerintünk egy részével nem lehet mit csinálni. Ha összesíti, nem lehet értelmezni. Nem azt az adatot kéri be, amiről arra lehet következtetni, amit a PSZÁF ellenőrizni szeretne.”

·  „Nem is az a probléma, hogy túlzott, hanem hogy szinte minden 3 hónapban változik. Az összes számítógépes rendszert folyamatosan kell változtatni csak az adatszolgáltatás miatt, ami nem csak pénzkérdés, hanem stabilitási kérdés is. Egyébként kizárt, hogy értelmesen tudnák elemezni az adatokat ilyen mértékben. 1995 után bejött a BIT, aztán módosítás, utána idén is módosítás volt. Visszamenőleg nem fair bizonyos dolgokat kérni: nem tartották nyilván, nem volt informatikai háttér, csak papíralapú dokumentáció.”

· „Nagyon részletes, az informatikai rendszerekből nem nyerhetők ki a kért adatok teljes körűen.”

· „Mélységben, mennyiségben naponta, hetente, stb. A PSZÁF nem képes feldolgozni ezt. Ezt az eredményekből látjuk: átsiklanak olyan jelentések felett, amelyekről utólag észrevettük, hogy hibásan adtuk le. Felesleges adatokat kérnek be, nem a jó összefüggések szerint.”

· „Az adattáblákat felhasználóbarát módon lehetne módosítani, hogy ellenőrzést már a szervezet is elvégezhesse.”

· „Túlzott, de sokat javult. A napi jelentés még mindig túlzás. Ha kettővel későbbi munkanapon tudnánk az adatokat szolgáltatni, sokkal pontosabb lenne.”

10.3.5. Milyen formában igényelnének szakmai találkozókat a Felügyelet szakembereivel?

Az információszolgáltatással kapcsolatos utolsó kérdésünk arra irányult, hogy a pénzügyi szervezetek vezetői/munkatársai milyen formában igényelnének szakmai találkozókat a Felügyelet szakembereivel (itt előre adtunk meg válaszvariációkat egy zárt kérdés keretében). Az ide vonatkozó adatokat az A/22. sz. mellékletben lehet megtekinteni.

„Milyen jellegű szakmai konzultációkat igényelnék a jövőben a Felügyelet szakembereivel?”
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Látható, hogy 

· az egy-egy szakmai kört (pl. biztosítókat, hitelintézeteket stb.) érintő fórumokat minden szegmensben támogatná a válaszadók nagy többsége (70-90%-a), még a befektetési vállalkozóknak is a héttizede;

· a szervezetük és a PSZÁF felső vezetői közötti, szűkebb körű találkozókra 18% tart igényt, leginkább 

· a biztosítók (38%) és 

· a befektetési szolgáltatások (30%);

· átfogó, több területet érintő fórumok tartását viszont csak a vezetők 7%-a helyeselné (leginkább még 

· a befektetési szolgáltatók (17%).

Az interjúalanyokat megkértük, hogy soroljanak fel néhány témajavaslatot. A következő táblázatban összesítettük, hogy a különböző típusú szakmai konzultációkat igénylők közül hányan említették spontán módon az egyes javaslatokat:

Témajavaslatok a szakmai konzultációkhoz

(spontán említések)

	A javasolt konzultációs formák
	A javasolt témák
	Hitelintézetek
	Szövetkezeti hitelintézetek
	Befektetési szolgáltatók
	Biztosítók
	Pénztárak
	Pénzügyi vállalkozások
	Együtt

	Egy-egy szakmai kört érintő fórumokat igényel
	Jogszabályváltozás
	5
	1
	-
	8
	6
	4
	24

	
	EU-s változások, direktívák
	4
	4
	1
	5
	2
	3
	19

	
	Aktuális témák (adatvédelem, pénzmosás)
	4
	4
	5
	3
	-
	2
	18

	
	Gyakorlati kérdések
	4
	3
	1
	2
	3
	4
	17

	
	Jogszabályok értelmezése
	3
	3
	-
	5
	2
	3
	16

	
	Módszertani kérdések
	2
	3
	-
	3
	-
	4
	12

	
	Basel 2
	5
	-
	2
	-
	-
	3
	10

	
	Kockázatkezelés
	1
	5
	2
	-
	1
	-
	9

	
	Állampapír piac
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	1

	Átfogó, több területet érintő fórumokat igényel
	Aktuális témák (adatvédelem, pénzmosás)
	1
	1
	-
	2
	-
	-
	4

	
	Jogszabályok értelmezése
	1
	-
	-
	1
	-
	-
	2

	
	Kockázatkezelés
	1
	1
	-
	-
	-
	-
	2

	
	EU-s változások, direktívák
	-
	-
	1
	1
	-
	-
	2

	
	Basel 2
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	
	Elemzések
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	1

	
	Jogszabályváltozás
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	1

	Szűkebb körű vezetői találkozókat igényel
	Aktuális témák (adatvédelem, pénzmosás)
	1
	2
	1
	3
	-
	-
	7

	
	Jogszabályváltozás
	2
	-
	-
	2
	-
	1
	5

	
	Gyakorlati kérdések
	1
	-
	1
	3
	-
	-
	5

	
	EU-s változások, direktívák
	-
	1
	-
	3
	-
	-
	4

	
	Basel 2
	1
	-
	-
	-
	-
	1
	2


11. A PSZÁF összesített és intézménytípusonként meghatározott imázsa

· Minthogy a pénzügyi szervezetek igen sok szempontból azonos módszerrel – egy öt fokozatú skálán – értékelték a PSZÁF teljesítményét, befejezésül összehasonlítjuk ezeket az átlagos elégedettségi (vagy teljesítmény-)pontszámokat, hogy ily módon tömör áttekintést kaphassunk a PSZÁF 

· erős és 

· gyenge 

oldalairól, vagy legalábbis arról, hogy milyennek látják a PSZÁF különféle jellemzőit a felügyelt pénzügyi szervezetek.

A PSZÁF teljesítményének értékelése 40 szempontból, 

szempont-csoportonként rendezett sorrendben
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(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz) 

A különböző színű vonalak egy-egy témacsoportot jelentenek. Látható, hogy a PSZÁF 

· a legkedvezőbb értékeléseket
· az ügyfélészrevételek, panaszok kezelését: 
4,03-4,51 pont és  

· a kapcsolattartást: 



3,78-4,37 pont; míg

· a leginkább kritikus véleményeket
· a társadalmi hatások érvényesülését

2,48-4,10 pont és 

· a szankcionálási tevékenységet 


3,14-4,21 pont
illetően kapta.

A következő ábrán ugyanezek az adatok nagyság szerinti sorrendben láthatók:

A PSZÁF teljesítményének értékelése 40 szempontból, 

elégedettség szerinti sorrendben 

(átlagos osztályzatok) 

(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz) 
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Az ábrán jó látható, hogy az értékelések spektruma igen széles, a 2,48-4,51 pont közötti sávban van. A PSZÁF

· a legkedvezőbb értékelést 

· az ügyfélpanaszok kezelésének jogszabályi megfelelősége (4,51);

· a legkisebb teljesítménypontszámot pedig 

· a lakosság államba vetett bizalmának erősítése (2,48),

· a pénzügyi szervezetek közötti kapcsolatok javításában érvényesülő hatása (2,82), valamint

· a szankcionálási tevékenység kiszámíthatósága (3,14)

tekintetében kapta. 

A következőkben az egyes intézménycsoportok által adott átlagos értékeléseket mutatjuk be.

A hitelintézetek értékelése a PSZÁF teljesítményéről

 (átlagos osztályzatok 40 szempontból) 
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A szövetkezeti hitelintézetek értékelése a PSZÁF teljesítményéről

 (átlagos osztályzatok 40 szempontból) 

(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz)
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A befektetési szolgáltatók értékelése a PSZÁF teljesítményéről

 (átlagos osztályzatok 40 szempontból) 

(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz)
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A biztosítók értékelése a PSZÁF teljesítményéről

 (átlagos osztályzatok 40 szempontból)

(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz)
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A pénztárak értékelése a PSZÁF teljesítményéről

 (átlagos osztályzatok 40 szempontból)

(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz)
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A PSZÁF teljesítményének "osztályzatai"


A pénzügyi vállalkozások értékelése a PSZÁF teljesítményéről

 (átlagos osztályzatok 40 szempontból)

(5=nagyon jó, …, 1=nagyon rossz)
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B.) Az ügyfélmegkérdezés eredményei

A tanulmánynak ebben a részében az 500 fős országos reprezentatív ügyfél megkérdezésünk során kapott válaszok alapján azt mutatjuk be, hogy a mintába került magyarországi ügyfelek különböző csoportjai 

1. milyen típusú pénzügyi szervezetekkel vannak kapcsolatban,

2. mennyire bíznak a pénzügyi szervezetekben,

3. mely szervezethez fordulnának, ha valamelyik pénzügyi szervezettel kapcsolatban panaszuk vagy problémájuk van,

4. szükségesnek tartják-e a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését,

5. milyen ismereteik vannak a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzéséről és a PSZÁF-ról,

6. milyen véleményt alakítottak ki a Felügyeletről,

7. hallottak-e a PSZÁF ellenőrzéseiről,

8. hallottak-e a PSZÁF konkrét intézkedéseiről, és ha igen, akkor mely konkrét ügyek kapcsán,

9. hallottak-e a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységéről, és ha igen, akkor milyennek ítélik azt, 

10.  milyen elvárásokat támasztanak a Felügyelettel szemben.

1. Mennyire bíznak a pénzügyi szervezetekben ezeknek a szervezeteknek ügyfelei? 

Mielőtt rákérdeztünk arra, hogy milyen mértékű az ügyfelek bizalma a pénzügyi szervezetekben, először arról kívántunk képet kapni, hogy a felmérés során megkérdezett személyek milyen típusú pénzügyi szervezetekkel állnak kapcsolatban. 

1.1. Pénzügyi szervezetek, amelyekkel az ügyfelek kapcsolatban állnak

Az ügyfélmegkérdezés bevezető kérdéseként a kérdezőbiztos felolvasta a vizsgált hatféle pénzügyi szervezettípus nevét, és mindegyikre vonatkozóan aziránt érdeklődött, hogy van-e, vagy az elmúlt 2 év során volt-e kapcsolata a megkérdezett személynek az adott kategóriába tartozó pénzügyi szervezettel.

A korábbi évek felmérési eredményeihez hasonlóan 2003-ban is a legtöbben 

· a bankokkal és

· a biztosítókkal
vannak, illetve voltak kapcsolatban.

Az idei felmérésben e kérdés kibővült a pénzügyi vállalkozásokkal. Velük tartják  viszonylag a legkevesebben a kapcsolatot. 

A következő ábrán bemutatjuk, hogy az egyes pénzügyi szervezetekkel a pénzügyi szervezetek megkérdezett ügyfelei közül hány százalék áll kapcsolatban. (Az eredményeket részletesen a B/1. számú melléklet tartalmazza).
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Milyen típusú pénzügyi szervezetekkel állnak kapcsolatban a pénzügyi szervezetek fiókjaiban megkérdezett ügyfelek?

(az egyes szervezettípusokat megnevezők %-os aránya) 

A megkérdezett ügyfelek banki és biztosítós kapcsolatai igen elterjedtek, hiszen

· közel 90 százalékuk áll kapcsolatban valamilyen bankkal,

· közel négyötödük pedig ügyfele valamelyik biztosítótársaságnak.

Kisebb mértékben bár, de jelentősek a különféle pénztárakkal és a szövetkezeti hitelintézetekkel (azaz a takarékszövetkezetekkel és hitelszövetkezetekkel) fenntartott kapcsolatok is.

Ugyanakkor csak igen kis arányt képviselnek azok a megkérdezett ügyfelek, akik befektetési szolgáltatóval, vagy a pénzügyi vállalkozással (is) kapcsolatot tartanak fenn. Különösen jól látható ez, ha figyelembe vesszük, hogy a megkérdezettek 15,4-15,4%-át kifejezetten ez utóbbi szervezetek ügyfélirodáiban választottuk ki. Rajtuk – tehát e szervezetek szándékosan kiválasztott ügyfelein – kívül igen kevesen kerültek be az ügyfél-mintába olyanok, akiket más szervezettípushoz tartozó fiókban kérdeztünk meg, de akikről a megkérdezés során kiderült, hogy befektetési szolgáltatónak, vagy a pénzügyi vállalkozásnak is ügyfelei.

A következő táblázatban felsoroljuk azokat az ügyfélszegmenseket, amelyekre az jellemző, hogy körükben az ügyfelek egészénél 

· lényegesen nagyobb, vagy  

· lényegesen kisebb 

arányt képviselnek az egyes pénzügyi szervezettípusokkal kapcsolatot tartók.

Ügyfél-szegmensek, amelyek jellemzője, hogy körükben az átlagosnál lényegesen nagyobb vagy lényegesen kisebb az egyes szervezettípusokkal kapcsolatban állók aránya

	Szervezettípusok

(az egyes szervezettípusokkal kapcsolatot tartók %-os aránya a teljes mintában)
	Az adott pénzügyi szervezettípussal 

	
	legnagyobb

	legkisebb

	
	arányban kapcsolatot tartó ügyfélszegmensek

	Bankok

(89%)
	· több alkalmazottal dolgozó cég tulajdonosai (97%),

· vezető állású alkalmazottak, közalkalmazottak (97%)
	· általános iskolai végzettségűek (79%)

· 60 év feletti korosztály (79%),

· nyugdíjasok (80%)

	Biztosítók

(80%)
	· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (90%),

· vezető állású alkalmazottak, közalkalmazottak (90%),

· egyéni vállalkozók (88%)
	· általános iskolai végzettségűek (63%),



	Pénztárak

(43%)
	· vezető állású alkalmazottak, közalkalmazottak (67%),

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (57%)
	· általános iskolai végzettségűek (11%),

· 60 év feletti korosztály (18%)

	Takarék-szövetkezetek vagy hitelszövetkezetek

(37%)
	· akik saját vállalkozáshoz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (60%),

· vidékiek (57%),

· több alkalmazottat foglalkoztató cégek tulajdonosai (54%)
	· budapestiek (17%)


	Befektetési szolgáltatók

(21%)


	· egyéni vállalkozók (35%),

· több alkalmazottat foglalkoztató cégek tulajdonosai (31%),

· budapestiek (31%)


	· szakiskolában, szakmunkásképzőben végzettek (5%)

· fizikai dolgozók (6%),

· a 25 ezer Ft-nál alacsonyabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (7%)

	Pénzügyi vállalkozások

(18%)
	· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (49%)


	· nyugdíjasok (4%),

· 60 év feletti korosztály (7%),

· 50-59 évesek (9%)


Az előző táblázat és a melléklet adatai alapján megállapítható, hogy az átlagosnál nagyobb arányban tartanak kapcsolatot

· minden egyes pénzügyi szervezettípussal 

· a vezető állású alkalmazottak, valamint 

· a több alkalmazottat foglalkoztató cégek tulajdonosai;

· csaknem minden pénzügyi szervezettípussal, a takarékszövetkezeti kapcsolatok kivételével 

· a felsőfokú végzettségűek;
· a biztosítókkal és a pénztárakkal  

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó jövedelemmel rendelkezők, míg

· a többi szervezettípussal 

· az 50-75 ezer Ft-os fajlagos jövedelmi kategóriába tartozók.

A megkérdezettek válaszaiból az is kiszámítható volt, hogy a mintába került ügyfelek a hat felsorolt intézménytípus közül átlagosan 2,88-féle típusú pénzügyi szervezettel vannak kapcsolatban. 

Ha a korábbi évek felméréseivel való összehasonlíthatóság kedvéért a pénzügyi vállalkozásoknál megkérdezett 77 főnek a válaszait egyáltalán nem vesszük figyelembe, és a fennmaradó 423 ügyfél pénzügyi vállalkozásokkal fenntartott kapcsolatait is figyelmen kívül hagyjuk, akkor a fennmaradó öt intézménytípus közül az ügyfelek átlagosan 2,80-féle típusú pénzügyi szervezettel vannak kapcsolatban, ami nagyságrendben hasonló, mint a tavalyi  2,97-es és a 2001. évi 2,78-as mutatószám.

Visszatérve a hatféle intézménytípusra vonatkozó adatokhoz, az átlagos (2,88-as) szintnél lényegesen szerteágazóbb kapcsolatokkal a következő ügyfélcsoportok rendelkeznek:

· a több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (átlagosan 3,60-féle szervezettel),
· a vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (3,46),
· az 51-75 ezer Ft közé eső egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (3,32) és 
· a 40-49 éves korúak (3,25).
Ugyanakkor az átlagosnál lényegesen szűkebb körűek a különféle típusú pénzügyi szervezetekkel fennálló kapcsolatai

· a nyugdíjasoknak (2,33),
· a legfeljebb általános iskolát végzetteknek (2,34) és
· a legalább 60 éveseknek (2,35).
A korábbi évekhez hasonlóan az idei felmérésben is jól kimutatható volt az, hogy az iskolai végzettség emelkedésével párhuzamosan egyre szerteágazóbbak a pénzügyi szervezetekkel fenntartott kapcsolatok, hiszen

· a legfeljebb általános iskolát végzett lakosok átlagosan

2,34,

· a szakiskolát/szakmunkásképzőt végzett lakosok átlagosan
2,59,

· a középiskolát végzett lakosok átlagosan



2,87,

· a felsőfokú végzettségűek átlagosan




3,09
féle típusú pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban.

1.2. Az ügyfelek bizalma a pénzügyi szervezetekben 

Az idei felmérés során a korábbi kutatásokhoz hasonlóan kikértük a megkérdezés során a mintába került ügyfelek véleményét arról, hogy szerintük mennyire lehet ma megbízni a pénzügyi szervezetekben. 

Mindenekelőtt fontos kutatási eredmény, hogy igen eltérő volt azoknak a megkérdezetteknek az aránya, akik az egyes szervezettípusokkal kapcsolatban a bizalom meglétéről vagy hiányáról egyáltalán véleményt tudtak mondani.

A bizalom meglétéről vagy hiányáról 

· a bankokkal kapcsolatban a megkérdezettek
98%-a,
· a biztosítókkal kapcsolatban a megkérdezettek
93%-a,
· a magánnyugdíjpénztárakkal kapcsolatban a megkérdezettek
71%-a,
· a  takarék- és hitelszövetkezetekkel kapcsolatban a megkérdezettek
65%-a,
· a különféle önkéntes pénztárakkal kapcsolatban a megkérdezettek
65%-a,
· a befektetési szolgáltatókkal kapcsolatban a megkérdezettek
60%-a
· a pénzügyi vállalkozásokkal kapcsolatban a megkérdezettek
52%-a 
tudott határozott véleményt formálni. (Ezek az arányszámok 4-23 százalékponttal magasabbak a tavalyiaknál, tehát idén többen vállalkoztak véleményük kifejtésére.)

A következő ábrán a határozott véleményt formálók válaszainak megoszlását mutatjuk be. (A tanulmány mellékletének B/2 kezdetű táblázataiban az egyes válaszokat adók arányát a határozott véleményt formálók mellett az összes megkérdezettre vetítve is bemutatjuk.) 
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„Mennyire lehet ma megbízni a pénzügyi szervezetekben?”

(a határozott véleménnyel rendelkező ügyfelek válaszainak %-os megoszlása)

Az ábrán látható, hogy a határozott véleménnyel rendelkezők közül azoknak az aránya, akik szerint ma az adott pénzügyi szervezettípushoz tartozó intézmények mindegyikében vagy többségében meg lehet bízni,

· a takarékszövetkezetek és hitelszövetkezeteket illetően
80% (tavaly 81%),

· a bankokat illetően





80% (tavaly 81%),
· az önkéntes pénztárakat illetően



66% (tavaly 74%),
· a magánnyugdíj-pénztárakat illetően



65% (tavaly 68%),
· a pénzügyi vállalkozásokat illetően



60%,
· a biztosítókat illetően





56% (tavaly 55%),
· a befektetési szolgáltatókat illetően



43% (tavaly 37%).
Az összesített eredmények alapján egyrészt az állapítható meg, hogy a 2002. évi felmérési eredményekhez hasonlóan 2003-ban is

· leginkább a takarékszövetkezetek és a bankok,

· legkevésbé a befektetési szolgáltatók
élvezik a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek bizalmát.

A takarékszövetkezetek és a bankok iránti bizalmi szint kedvezőnek mondható.

A befektetési szolgáltatók megítélése az idén is a legkedvezőtlenebb, de ez az egyetlen szegmens, amellyel kapcsolatban mégis javultak a bizalmi adatok. Azoknak az ügyfeleknek az aránya, akik szerint a befektetési szolgáltatók 

· többségében vagy mindegyikében meg lehet bízni, 6 százalékponttal nőtt, azoké viszont, akik szerint a befektetési szolgáltatók

· egyikében sem lehet megbízni, 2 százalékponttal csökkent. 

Az önkéntes pénztárakban ugyanakkor jelentős mértékű a bizalomvesztés, legalábbis abban a tekintetben, hogy sokkal kevesebben gondolták idén, mint tavaly, hogy mindegyikükben vagy legalább a többségükben meg lehetne bízni.

A többi szervezettípust illetően csak minimális mértékben változott az ügyfelek bizalma.

A következő diagram – a könnyebb áttekinthetőség kedvéért – a válaszokhoz rendelt pontszámokból képzett átlagokkal mutatja be az eredményt. Az átlagok kiszámításához az egyes válaszoknak a következő pontszámokat adtuk:

· „Mindegyikben meg lehet bízni”
= 4 pont;

· „Többségükben meg lehet bízni”
= 3 pont;

· „Csak kisebb részükben lehet megbízni”
= 2 pont;

· „Egyikükben sem lehet megbízni.”
= 1 pont.

„Mennyire lehet ma megbízni a pénzügyi szervezetekben?”

(a határozott véleménnyel rendelkező ügyfelek válaszaiból számított átlagos pontértékek)
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Ha nem csupán az utolsó két év adatait figyeljük, akkor elkerülhetetlen a következtetés: a pénzügyi szervezetek iránti ügyfélbizalom több év viszonylatában valamelyest romló irányzatú. 

A következő táblázatban bemutatjuk, hogy 2003-ban melyek azok az ügyfélcsoportok, 

· amelyek az átlagosnál lényegesen nagyobb arányban, illetve 

· amelyek az átlagosnál lényegesen kisebb arányban

bíznak az egyes típusokhoz tartozó szervezetek többségében:
Azok az ügyfélszegmensek, amelyekben az átlagosnál lényegesen nagyobb, illetve az átlagosnál lényegesen kisebb arányban vannak olyanok, akik szerint az egyes intézménytípusokhoz tartozó szervezetek többségében vagy mindegyikében meg lehet bízni

	Intézménytípusok

(az adott intézménytípushoz tartozó szervezetek többsége vagy mindegyike iránt bizalommal levők átlagos aránya)
	Az adott intézménytípushoz tartozó szervezetek többsége vagy mindegyike iránt 

	
	legnagyobb
	legkisebb

	
	arányban bizalommal levő ügyfélszegmensek

	Takarék-szövetkezetek vagy hitelszövetkezetek

(80%)
	· fizikai dolgozók (87%),

· van takarék- vagy hitelszövetkezettel kapcsolatuk (87%),

· vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak (86%),

· vidékiek (86%)
	· banki ügyfelek (66%),

· budapestiek (68%),

· egyéni vállalkozók (71%),

· nincs kapcsolatuk takarék- vagy hitelszövetkezettel (72%)

	Bankok

(80%)
	· vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak (91%),

· felsőfokú végzettségűek (87%)
	· csak egyféle típusú pénzügyi szervezettel van kapcsolatuk (67%),
· pénzügyi vállalkozások ügyfelei (69%),
· középiskolai végzettségűek (73%),
· 60 évesnél idősebbek (73%)


	Önkéntes nyugdíj-, egészség- és önsegélyező pénztárak

(66%)
	· biztosítók ügyfelei (82%),

· pénztári ügyfelek (81%),

· vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak (78%),

· legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (77%),

· van önkéntes pénztárral kapcsolatuk (75%),
	· pénzügyi vállalkozások ügyfelei (50%),
· 60 évesnél idősebbek (52%),

· befektetési szolgáltatók ügyfelei (53%),
· nyugdíjasok (54%)

	Magán-nyugdíjpénztárak

(65%)
	· pénztári ügyfelek (81%),

· biztosítók ügyfelei (76%),

· akik munkahelyükhöz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (75%),

· van magánnyugdíj-pénztári kapcsolatuk (75%)
· vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak (74%)
	· 60 évesnél idősebbek (46%),
· pénzügyi vállalkozások ügyfelei (51%),
· befektetési szolgáltatók ügyfelei (53%),
· maximum 25 ezer Ft egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (54%),

· nincs magánnyugdíj-pénztárral kapcsolatuk (54%),

· egyéni vállalkozók (54%)

	Pénzügyi vállalkozások

(60%)
	· általános iskolai végzettségűek (80%),

· van pénzügyi vállalkozással kapcsolatuk (77%),

· fizikai dolgozók (75%),

· biztosítók ügyfelei (72%),

· legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (71%)
	· budapestiek (47%),
· takarékszövetkezeti ügyfelek (48%),

· banki ügyfelek (49%),

· pénztári ügyfelek (50%),

· egyéni vállalkozók (50%)

	Biztosítók

· (56%)
	· általános iskolai végzettségűek (68%),

· munkahelyükhöz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (68%),

· vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak (64%),

· 40-49 éves korosztály (64%),

· felsőfokú végzettségűek (63%)
	· 60 évesnél idősebbek (41%),

· takarékszövetkezeti ügyfelek (45%),
· nincs kapcsolatuk biztosítóval (46%)

· maximum 25 ezer Ft egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (46%)

	Befektetési szolgáltatók 

(43%)
	· biztosítók ügyfelei (70%),

· egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (61%),

· van befektetési szolgáltatóval kapcsolatuk (57%),

·  legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (54%)

· fizikai dolgozók (52%)
	· takarékszövetkezeti ügyfelek (22%),

· pénztári ügyfelek (27%),

· maximum 25 ezer Ft egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (31%)

· banki ügyfelek (31%),

· 60 évesnél idősebbek (34%)


Néhány megállapítás az előző táblázat és a B/2a2-B/2/g2. mellékletek adatai alapján:

· A különböző válaszolói csoportok bizalmi szintje jelenős eltéréseket mutat.

· Az átlagosnál általában nagyobb bizalommal vannak a pénzügyi szervezetek iránt 

· a vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak és azok, 

· akiknek kiterjedtebbek az intézménykapcsolataik (legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állnak).

· Az átlagosnál általában kisebb bizalommal vannak a pénzügyi szervezetek iránt 

· a 60 év felettiek,
· a maximum 25 ezer Ft havi jövedelemmel rendelkezők.

· Minden egyes szervezettípus esetében megfigyelhető, hogy az adott szervezettípus egészében, tehát teljes intézményrendszerében 

· az átlagosnál jobban megbíznak azok, akik a szóban forgó szervezettípus valamelyik intézményével kapcsolatban állnak, míg

· az átlagosnál kevésbé bíznak meg azok, akiknek nincs kapcsolatuk az adott szervezettípus egyetlen intézményével sem. 

2. Szükségesnek tartják-e az ügyfelek a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését?

Az ügyfélfelmérés 4. kérdésében arról érdeklődtünk, , hogy szükségesnek tartják-e a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését. A válaszok ügyfélszegmensek szerinti megoszlását a B/4. sz. mellékletben, míg a teljes mintára vonatkozó összetételét az alábbi ábrán lehet megtekinteni:
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Az ügyfelek %-os megoszlása aszerint, hogy szükségesnek tartották-e a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését, vagy sem

2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban 

Látható, hogy a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését – a korábbi évekhez hasonlóan – 2003-ban is szükségesnek tartja az ügyfelek túlnyomó többsége (ezúttal a válaszadók 95,8%-a).  

A következő ábráról leolvashatók, hogy mivel indokolták az ügyfelek a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzésének szükségességét:

Spontán említett indokok, amelyekre hivatkozva a megkérdezettek szükségesnek tartják a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését

(az egyes válaszokat adók %-os aránya a teljes mintához viszonyítva) 
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Az ábráról leolvasható, hogy az ellenőrzések szükségességét a legtöbb ügyfél

· vagy a visszaélésekkel,

· vagy az ellenőrzések egyetemleges szükségességével,

· vagy a megelőzés fontosságával

indokolták.

A pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését ellenző 21 ügyfél alapvetően kétféle – egymással szöges ellentétben álló – indoklással támasztotta alá a véleményét:

· az összes ügyfelek 2,4%-a állította, hogy azért felesleges a pénzügyi szervezetek ellenőrzése, mert az hatástalan, hiszen „a pénzügyi szervezetek úgyis azt csinálnak, amit akarnak”; 

· az állami ellenőrzést ellenzők másik része (a teljes minta 1,8%-a) úgy vélte, hogy azért szükségtelen a pénzügyi szervezetek ellenőrzése, mert azok  állami ellenőrzés nélkül is jól működnek. 
3. Az ügyfelek ismeretei a PSZÁF létezéséről, tevékenységi köréről, funkciójáról és intézkedéseiről 

Ebben a fejezetben az ügyfelek körében végzett megkérdezésünk azon eredményeit mutatjuk be, amelyek a PSZÁF ismertségének jelenlegi mértékéről tájékoztatnak. Foglalkozunk azzal, hogy az ügyfelek

1) tudatában mennyire rögzült az állami felügyelet létezése és a PSZÁF neve,

2) mit tud, ill. mit képzel a PSZÁF tevékenységi területeiről és alapvető funkciójáról,

3) milyen információkkal rendelkezik a PSZÁF ellenőrzéseiről,

4) milyen ismeretekkel rendelkezik a PSZÁF konkrét intézkedéseiről.

3.1. Az állami felügyelet létezésének és a PSZÁF nevének ismerete

3.1.1. A PSZÁF nevének aktív ismerete/1: Hová fordulna az ügyfél a panaszával?

A PSZÁF nevének aktív ismeretét vizsgálva, a Felügyelet ismertségét tudakoló első két kérdésnél még nem ejtettük ki a PSZÁF nevét, hiszen arra voltunk kíváncsiak, hogy milyen széles körben tudatosult már annyira a Felügyelet létezése és pontos neve, hogy a megkérdezettek segítség nélkül, emlékezetből is fel tudják azt idézni.

Az első kérdésünk, amely a Felügyelet nevének aktív ismeretét tesztelte, így szólt: „Ha valamelyik pénzügyi szervezettel kapcsolatban panasza vagy problémája van, akkor melyik szervezethez vagy szervezetekhez fordulna?”

A spontán válaszok összetételét az alábbi diagram szemlélteti (részletesebben pedig a B/3. sz. melléklet):
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Milyen szervezethez fordulnának a pénzügyi szervezetek ügyfelei valamely pénzügyi szervezettel kapcsolatos panaszuk esetén?

A válaszokból az szűrhető le, hogy panasz esetén az ügyfelek

· magához az adott pénzügyi szervezethez az ügyfelek fele (51,0%-a)

· a PSZÁF-hoz az ügyfelek negyed része (26,6%-a),

· a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséghez az ügyfelek egytizede (10,0%-a) fordulna.

Egyéb szervezetet viszonylag kevesen neveztek meg. 

Az interjúalanyok egyötöde (19,2%-a) viszont tanácstalan volt, egyáltalán nem tudta, hogy adott esetben mely szervezethez fordulna, illetve nem válaszolt a kérdésre.

Érdekes, hogy a PSZÁF említése az ügyfelek körében (26,6%) sokkal gyakoribb volt, mint a lakossági megkérdezés során (14,8%).

A részletesebb elemzés során az is kiderült, hogy az első három leggyakrabban /spontán módon/ megnevezett szervezet említésének aránya nagyban függött attól, hogy melyik ügyfélszegmensbe tartozott a válaszadó: 

· Minél magasabb volt a válaszadók iskolai végzettsége, minél magasabb egy főre jutó jövedelemmel rendelkező háztartásban éltek és minél alaposabb ismeretekkel rendelkeztek a PSZÁF tevékenységéről a válaszadók (egy későbbi kérdésre adott válaszuk tanúsága szerint), annál nagyobb arányban nevezték meg

· a PSZÁF-ot  és – érdekes módon 

· a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséget is.

· Minél idősebb korcsoportba tartozott valaki, annál kevésbé gondolta azt, hogy panasz esetén magához az érintett intézményhez fordulna.

A következő táblázatban bemutatjuk, hogy a három leggyakrabban megnevezett szervezetet az ügyfelek mely csoportjai említették az együttes átlagnál 

· számottevően nagyobb, illetve 

· számottevően kisebb 

arányban:

Ügyfélszegmensek, amelyekben az átlagosnál lényegesen nagyobb, illetve az átlagosnál lényegesen kisebb arányban nevezték meg az egyes szervezeteket, 

mint olyanokat, amelyekhez egy pénzügyi intézménnyel kapcsolatos panaszukkal fordulnának
	Megnevezett szervezetek  

(panasz esetén e szervezethez fordulók átlagos aránya)
	Az adott szervezetet a

	
	legnagyobb
	legkisebb

	
	arányban megnevező levő ügyfélszegmensek

	Az adott pénzügyi szervezethez fordulnának

(51%)
	· tanulók/diákok (77%),

· biztosítók ügyfelei (68%),

· akik nem hallottak a PSZÁF ellenőrzéseiről (62%),

· szakiskolát/szakmunkásképzőt végzők (60%),

· nők (59%),

· munkanélküliek (59%),

· legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (59%)

· általános iskolai végzettségűek (58%)
	· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (39%),

· akik munkahelyükhöz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (39%),

· befektetési szolgáltatók ügyfelei (42%),

· akik saját vállalkozáshoz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (42%),

· pénztári ügyfelek (43%),

· férfiak (44%)

	A PSZÁF-hoz fordulnának

(26,6%)
	· a PSZÁF tevékenységét jól ismerők (64%),

· akik munkahelyükhöz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (51%),
· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (45%),

· vezető állású alkalmazottak/közalkalmazottak (42%),

· akik hallottak a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (42%),

· pénztári ügyfelek (42%),

· 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (41%),

· akik hallottak a PSZÁF ellenőrzéseiről (39%),

· befektetési szolgáltatók ügyfelei (39%)
	· akik nem hallottak a PSZÁF-ról (0%),

· általános iskolai végzettségűek (0%),
· szakiskolát/szakmunkásképzőt végzők (5%),

· fizikai dolgozók (6%),
· takarékszövetkezeti ügyfelek (9%),

· akik nem hallottak a PSZÁF ellenőrzéseiről (10%)

	A Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséghez fordulnának

(10%)
	· a PSZÁF tevékenységét jól ismerők (30%),

· akik saját vállalkozáshoz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (20%),

· egyéni vállalkozók (18%),

· befektetési szolgáltatók ügyfelei (17%),

· banki ügyfelek (16%),

· férfiak (15%)
	· tanulók/diákok (0%),

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (0%),

· a maximum 25 ezer Ft egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (4%),

· pénztári ügyfelek (5%),

· általános iskolai végzettségűek (5%),

· nők (5%)


Összességében megállapítható, hogy valamely pénzügyi szervezettel kapcsolatos panaszukkal a PSZÁF-hoz az átlagosnál nagyobb arányban fordulnának – a foglalkozás, jövedelem, iskolai végzettség alapján – 

· a PSZÁF tevékenységét jól ismerő,
· a pénzügyi szervezetet (megkérdezésünkkor) munkahelyéhez kapcsolódó ügyben felkereső,
· széles körű pénzügyi szervezeti kapcsolatokkal rendelkező,
· vezető állású,
· magas iskolai végzettségű és 
· magas jövedelmű 

ügyfelek.

3.1.2. A PSZÁF nevének aktív ismertsége/2: Ellenőrzi-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét valamilyen állami szervezet?

A Felügyelet nevének aktív ismeretét egy másik nyitott kérdés segítségével is vizsgáltuk: „Mit gondol, ellenőrzi-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét valamilyen állami szervezet?”

A válaszok összesített megoszlását – a korábbi évek felmérési adataival összevetve – az alábbi diagram szemlélteti (a szegmensenkénti részletes adatok pedig a B/5. sz. mellékletben találhatók meg):

“Mit gondol, ellenőrzi-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét valamilyen állami szervezet?”

(az állami ellenőrzésről tudomással bíró, vagy azt feltételező ügyfelek %-os aránya       2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)
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Az évenkénti adatok összehasonlítását valamelyest megnehezíti, hogy az idei felmérésünk során először nem csupán „igen” vagy „nem” választ adhattak a megkérdezettek, hanem az „igen, de nem tudja a nevét” válaszvariációt is lehetővé tettük. A hasonló kérdéstípusokat alkalmazó felmérések tapasztalatai alapján joggal feltételezhetjük, hogy változtatás minden bizonnyal olyan hatást eredményezett, hogy a kétféle igen válaszlehetőséget együttesen többen jelölték meg, mintha csak egyetlen (határozott) igen válaszlehetőség állt volna a nem válasszal szemben.

Azt, hogy a pénzügyi szervezeteket felügyeli valamilyen állami szervezet, a 2003. évi felmérés során a lakossági megkérdezettek közel négyötöde tudta vagy feltételezte, ugyanakkor e négyötöd résznek
· csupán a 46 százaléka (ami a teljes mintához viszonyítva 36%) állította azt, hogy azt is tudja, melyik szervezet végzi az ellenőrzést (később kiderült, hogy részben helytelenek voltak ezek az ismeretek is);

· 54 százaléka viszont csak azt feltételezte, hogy bizonyára létezik állami felügyelet, de hogy az ellenőrzést melyik állami szervezet végzi, arról nem volt elképzelése (a teljes minta 43%-a tartozott ebbe a csoportba).

A válaszok részletesebb elemzése során kiderült, hogy az átlagosnál (79,6%) jóval 

· nagyobb arányban tudták (vagy vélték) úgy, hogy létezik egy állami felügyelő szervezet 

· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (100%),

· az egyéni vállalkozók (92%),

· a több alkalmazottat foglalkoztató cégek tulajdonosai (91%),

· a felsőfokú végzettségűek (89%);

· kisebb arányban volt erről tudomásuk 

· az általános iskolai végzettségűeknek (55%) és

· a fizikai dolgozóknak (59%).

A határozott igen választ adók aránya (tehát azoké, akik úgy gondolták, hogy azt is tudják, melyik állami szervezet ellenőrzi a pénzügyi szervezetek tevékenységét) felmérésünk eredményei szerint annál nagyobb volt,

· minél magasabb iskolai végzettségű és

· minél sokrétűbb pénzügyi szervezeti kapcsolatokkal rendelkező 

ügyfélszegmenset vizsgáltunk.

Az ügyfelek egyötödének (20,4%-ának) nincs tudomása állami ellenőrző szervezet létezéséről, pontosabban szólva az ebbe a körbe tartozó ügyfelek 

· egyharmadának (az összes ügyfél 7,0%-ának) „nem” válasza inkább azt jelenti, hogy nincs ismerete arról, hogy van-e ilyen állami ellenőrző szervezet vagy nincs, míg

· kétharmadánál (az összes ügyfél 13,4%-ának) a „nem” válasz azt fejezte ki, hogy a megkérdezett személy meg van győződve arról, hogy nincs ilyen ellenőrző szervezet. 

Azokat, akik azt a választ adták, hogy ismereteik szerint létezik egy ellenőrző állami  szervezet, megkértük, hogy konkrétan nevezzék meg melyik szervezetre vagy szervezetekre gondolnak. A spontán módon leggyakrabban említett szervezetek nevét az említések gyakoriságának sorrendjében mutatjuk be a következő ábrán. 

Megnevezett állami szervezetek, amelyek az ügyfelek szerint a pénzügyi szervezetek tevékenységét ellenőrzik

(a spontán említések %-os aránya a teljes mintára vetítve)
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A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének "osztályzatai"

Említések száma


A konkrét szervezetet megnevező ügyfelek közül a túlnyomó többség a PSZÁF-ot nevezte meg, mint olyan állami szervezetet, amely a pénzügyi szervezetek tevékenységét ellenőrzi.

Ha az egyes válaszokat a teljes mintához viszonyítjuk, úgy azt állapíthatjuk meg, hogy a megkérdezett ügyfelek

· 36,6%-a pontosan, további

· 2,2%-a pontatlan elnevezéssel nevezte meg a PSZÁF-ot, 

· 1,8%-a a PSZÁF valamelyik elődszervezetét nevezte meg;

· 1,0%-a Pénzügyminisztériumot,

· 0,6%-a az Állami Számvevőszéket,

· 0,2%-a a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséget,

· 1,0%-a egyéb szervezet nevét 

említette, mint a pénzügyi szektor szervezeteinek tevékenységét ellenőrző állami szervezetet.

A PSZÁF pontos nevének 36,6%-os spontán felidézése az ügyfélkörben  ugrásszerű aktív ismertségnövekedést jelent a 2002. évi 20,4%-hoz képest. 

Ha a pontos és pontatlan (de egyértelműen a PSZÁF-ra utaló) megnevezéseket egyaránt számításba vesszük, úgy azt láthatjuk, hogy 

· míg a 2000. év végén csak 
12,6%,

· 2001. végén 

  
15,6%,

· 2002. végén 


21,8%,

· 2003. végén már 

38,8% 

volt a PSZÁF nevének aktív ismeretéről bizonyságot tevő ügyfelek aránya.

A PSZÁF nevének aktív ismeretéről bizonyságot tevő ügyfelek aránya
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Ellenőrizze, hogy a pénzügyi szervezetek működése és

szerződési feltételei megfelelnek-e a törvényeknek

Bírságolja meg szigorúbban a szabálytalanságokat elkövető

pénzügyi szervezeteket

Tájékoztassa időben az ügyfeleket az esetleges kockázatokról,

segítse őket a pü-i szervezetek és szolgáltatások között

eligazodni

Ellenőrizze a potenciális kockázatokat és azok kezelését, előzze

meg a csődhelyzet kialakulását

Legyen szigorú a pénzügyi szervezetek alapításának

engedélyezésekor

Tájékoztassa a lakosságot saját tevékenységéről

Kísérje figyelemmel a pü-i sz.-eknek az ügyfeleikkel történő

kommunikációját, ösztönözze azokat ügyfélbarát magatartásra

Segítse a pénzügyi szervezetek gyorsabb és kulturáltabb

ügyintézését, szolgáltatásaik színvonalának javítását

Egyéb

%

2003

2002

2001


A PSZÁF nevének aktív ismeretéről számot adók aránya az ügyfélkörben már 2000. és 2002. között is gyorsuló ütemben emelkedett, de 2003-ban csaknem a duplájára nőtt.

A Felügyelet aktív ismertségének növekedésén túl az ismeretek határozottan pontosabbá válását az is jelzi, hogy a PSZÁF valamelyik elődszervezetének (főleg a Bankfelügyeletnek) a nevét már csak igen kevés ügyfél említette: tavaly még 5,0%, az idén már csak 1,8%.

Az adatok részletesebb elemzéséből kiderül, hogy 

· az iskolai végzettségnek és

· a pénzügyi szervezetekkel fenntartott kapcsolatok kiterjedtségének 

növekedésével párhuzamosa nő azoknak az ügyfelek aránya, akik a PSZÁF-ot nevezték meg, mint a pénzügyi szervezeteket ellenőrző állami szervezetet.

Különösen az iskolai végzettség szerepe jelentős, hiszen a PSZÁF pontos nevét említők aránya az alábbiak szerint alakult:

· az általános iskolai végzettségű ügyfelek körében  

5,3%,

· a szakiskolát vagy szakmunkásképzőt végzett ügyfelek körében 
9,5%,

· a középiskolai végzettségű ügyfelek körében


31,7%,

· a felsőfokú végzettségű  ügyfelek körében viszont már 

56,3%.

3.1.3. A PSZÁF nevének passzív ismertsége: „Hallott-e már a PSZÁF-ról?” 

Az aktív ismeretszint (spontán ismertség) felmérése után a PSZÁF passzív ismeretszintjét (támogatott ismertségét) is megvizsgáltuk. 

A felmérésnek ezen pontján a kérdezőbiztos megnevezte a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletét és rövidített nevét (PSZÁF-ot), és arra kért választ, hogy hallottak-e az ügyfelek erről a szervezetről és mit gondolnak, mennyire ismerik a tevékenységét. A válaszok megoszlása a következő ábrán látható (részletesebben pedig a B/6. sz. mellékletben).

„Hallott-e a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéről (PSZÁF-ról), és mennyire ismeri a tevékenységét?”

(Az ügyfelek válaszainak %-os megoszlása 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)
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Ha a PSZÁF a saját tevékenységéről jobban tájékoztatna

Ha megelőzné hogy előforduljanak Kulcsár Attilák / K&H

Ha folyamatosan lenne szigorú ellenőrzés

Ha betartatná a jogszabályokat / ellenőrizné a pénzügyi szervezeteket

Ha szigorúan szankcionálna, hatékonyan büntetne

Ha az ügyfelek érdekeit jobban védené

Ha az ügyfelek /kisemberek/ pénze biztonságban volna

Ha az ellenőrzés következetes lenne mindenkivel szemben

Ha a tevékenysége átlátható lenne

Ha szigorodna a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezése

Ha a pénzügyi szervezetek tisztességesen, udvariasan, gyorsabban működnének

Most is elégedett a PSZÁF-al, jól működik

Egyéb

N/A

%


Megállapítható, hogy

· amíg a PSZÁF nevének aktív ismerete, azaz az ún. spontán ismertség – jórészt a PSZÁF kommunikációs tevékenységének eredményeként – évről-évre folyamatosan és jelentős mértékben nőtt, addig 

· a passzív ismeret (tehát a név említésével történő rákérdezésre történő felismerés), azaz az ún. támogatott ismertség szintje 2003-ban a korábbi évek stagnálása után vált ugrásszerűen megnőtt. 
A legnagyobb növekedést azoknak az arányában regisztrálhattuk, akik az állították magukról, hogy „többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF”. Az így nyilatkozók aránya ugyanis több mint kétszeresére, azaz 22%-ról 49%-ra nőtt.

Érdemes viszont arra is felhívni a figyelmet, hogy azoknak az aránya, akik önmagukat igazán tájékozottnak tűntették fel, mondván, hogy „jól ismerik a PSZÁF tevékenységét”, csupán minimális mértékben, 6%-ról 7%-ra nőtt. 
Azoknak az aránya, akik még nem is hallottak a Felügyeletről, 

· 2000-2002. között csak lassan, két év alatt mindössze 2-3 százalékponttal csökkent,

· 2003-ban viszont újabb 32 százalékponttal esett vissza (50%-ról 18%-ra).

A PSZÁF tevékenységének „jó ismeretéről” beszámoló ügyfelek az átlagosnál lényegesen gyakrabban fordulnak elő 

· az egyéni vállalkozók csoportjában (14,3%).

Ha a B/6. sz. melléklet adatai alapján figyelmünket azoknak az együttes arányára fordítjuk, akik azt állították, hogy „jól” vagy „többé-kevésbé” ismerik a PSZÁF tevékenységét, akkor az átlagosnál (azaz a 7+49=56%-osnál) jelentős mértékben tájékozottabbnak kell minősíteni 

· a legmagasabb jövedelmi csoportba (azaz a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők csoportjába) tartozó ügyfeleket (75%). 

A melléklet adatai alapján megállapítható az is, hogy mely ügyfélcsoportok a legkevésbé tájékozottak. Az átlagos (56%-os) szintnél ugyanis sokkal ritkább a PSZÁF tevékenységét „jól” vagy „többé-kevésbé” ismerők együttes aránya néhány ügyfélszegmensben, így 

· a csupán általános iskolai végzettségű megkérdezettek csoportjában (16%),

· a szakiskolában, szakmunkásképzőben végzettek szegmensében (29%) és

· a fizikai dolgozóknál (29%).

E kérdés kapcsán is megállapíthattuk: minél magasabb

· iskolai végzettséggel, és

· egy főre jutó háztartási nettó jövedelemmel rendelkeznek az ügyfelek,

annál informáltabbnak vallották magukat a PSZÁF tevékenységével kapcsolatban.

Az iskolai végzettség és az informáltság összefüggését egy táblázatban is bemutatjuk:

A PSZÁF tevékenységét – saját megítélése szerint – „jól” vagy „többé-kevésbé” ismerő ügyfelek együttes %-os aránya az iskolai végzettségtől függően

	Iskolai végzettség szerinti ügyfélcsoportok
	„Jól ismeri”
	„Többé-kevésbé ismeri”
	Együttesen: 

„jól” + ”többé-kevésbé”

	Általános iskola
	3%
	13%
	16%

	Szakiskola/szakmunkásképző
	2%
	27%
	29%

	Középiskola
	5%
	49%
	54%

	Főiskola/egyetem
	11%
	65%
	74%

	Teljes mintában
	7%
	49%
	56%


A 2003. évi felmérésben második alkalommal kérdeztük meg az ügyfeleket, honnan, milyen forrásokból hallottak a PSZÁF-ról. A következő táblázatból az egyes forrásokat említők aránya olvasható le (ugyanezek az adatok ügyfélszegmensek szerinti bontásban a B/6a sz. mellékletben találhatók).
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Források, ahonnan az ügyfelek a PSZÁF-fal kapcsolatos információi származnak 

Az egyes fő tömegkommunikációs eszközök (televízió, rádió, nyomtatott sajtó) sokszor együttes említése volt jellemző a válaszadókra. 

Az adatok azt mutatják, hogy az ügyfelek információi a PSZÁF-ról a tömegkommunikációból, 

· elsősorban a televízióból,
· másodsorban a nyomtatott sajtóból,
· harmadsorban a rádióból származnak.

A többi információs forrás szerepe viszonylag jelentéktelen. Megemlíthető még, hogy az ügyfelek 5-5 százaléka
· a vele kapcsolatban álló pénzügyi szervezettől kapott levél tartalmából, illetve szerzett a PSZÁF-ról információkat, míg

· tanulmányai során hallott a Felügyeletről (a középiskolai, illetve felsőfokú végzettségűek körében fordult csak elő ilyen válasz).

3.2. Az ügyfelek ismeretei és feltételezései a PSZÁF tevékenységi területeiről és alapvető funkciójáról

Láthattuk, hogy az ügyfeleknek az 56%-a ítélte meg úgy, hogy legalább többé-kevésbé tudja, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF.

A korábbi évek ügyfélmegkérdezéseihez hasonló módon minden megkérdezettnek felsoroltunk hétféle tevékenységet, majd arra kértük őket, hogy mondjanak véleményt arról, hogy szerintük az egyes, felsorolt tevékenységekkel foglalkozik-e a PSZÁF vagy nem. (A 2003. évi felmérésnek két újdonsága volt: míg a korábbi években – az ismeretek tesztelése céljából – a válaszlehetőségek közé rejtettünk olyan tevékenységeket, amelyek nem tartoznak a PSZÁF feladatai közé, idén csak valódi felügyeleti tevékenységek szerepeltek a listán, két új ponttal kibővítve.)

Az ismeretek, illetve feltételezések természetesen továbbra sem pontosak a PSZÁF feladatkörét illetően. Erre már a passzív ismertség – mégoly megnőtt – arányszámából is következtetni lehetett, hiszen – amint azt az előző fejezetben bemutattuk – kiderült, hogy még a szokatlanul nagy médiapublicitás ellenére is a megkérdezetteknek

· 18 százaléka még nem hallott a PSZÁF-ról és

· „csupán” 7 százaléka gondolta azt magáról, hogy jól ismeri a PSZÁF tevékenységét.

Igaz, amikor a megkérdezetteket szembesítettük egyes tevékenységekkel, akkor a józan ész alapján is feltételezni lehetett, hogy az adott tevékenységeket olyanok is a PSZÁF-hoz kötik (például a Felügyelet nevéből kiindulva), akik csak kevéssé ismerik a PSZÁF tevékenységét. Ez részben be is következett, de az adatok arra mutatnak, hogy míg a PSZÁF neve lényegesen ismertebb lett, addig a PSZÁF feladatkörét illetően nagyobb mértékű ismeretváltozásról nem beszélhetünk.

A megkérdezés során felsorolt hét tényleges PSZÁF-tevékenység közül négy olyan akadt, amelyet az interjúalanyok többsége a Felügyelethez kapcsolt. 

A következő grafikonon az általunk felsorolt tevékenységeket a PSZÁF hatáskörébe tartozónak vélő válaszok idei előfordulási aránya szerinti sorrendben ábrázoltuk. (Részletesebb adatok a B/7. sz. mellékletben találhatók.)

Az egyes tevékenységi területeket a PSZÁF kompetenciájába tartozónak vélő ügyfelek %-os aránya 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban
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Az ábrán látszik, hogy

· a legtöbben a pénzügyi szervezetek működésének időről-időre történő ellenőrzését gondolták a PSZÁF tevékenységi körébe tartozónak (75%),

· a megkérdezettek több mint fele szerint a PSZÁF foglalkozik

· a pénzmosás elleni fellépéssel (67%),

· az ügyfelek érdekeinek a védelmével (60%), illetve

· a jogszabályokat és más előírásokat sértő pénzügyi szervezetek elleni fellépéssel (55%);

· az ügyfelek kevesebb, mint fele szerint foglalkozik a PSZÁF

· a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezésével (44%),

· a pénzügyi szervezetek tevékenységi engedélyének visszavonásával (39%);

· a megkérdezetteknek alig 30%-a gondolta azt, hogy a PSZÁF a pénzügyi szervezeteknél előforduló válsághelyzetek megelőzésével is foglalkozik.

A 2003. évi adatokról – a korábbi évek felmérési eredményeivel összehasonlítva – elmondható, hogy

· még soha nem képviseltek ilyen nagy arányt azok az ügyfelek, akik a PSZÁF által elvégzett tevékenységek közé sorolták

· a pénzügyi szervezetek működésének időről-időre történő ellenőrzését, valamint
· a jogszabályokat és más előírásokat sértő pénzügyi szervezetek megbírságolását;
· még soha nem képviseltek ilyen nagy arányt azok az ügyfelek, akik a PSZÁF által elvégzett tevékenységek közé sorolták

· az ügyfelek érdekeinek a védelmét.

Az iskolai végzettség szerepe meghatározó volt, mivel a hét felsorolt tevékenység közül hat esetében a helyes válaszok említésének aránya az iskolai végzettség növekedésével párhuzamosan nőtt.

Szintén pozitív irányú összefüggés volt kimutatható a helyes válaszok aránya és a PSZÁF tevékenységének a megkérdezettek – saját maguk által értékelt – ismeretszintje között. Azok, akik korábban azt nyilatkozták, hogy „jól ismerik” a PSZÁF tevékenységét, valóban igen pontos ismeretekkel rendelkeznek, mivel 

· a felsorolt hét tényleges PSZÁF-tevékenység mindegyikének az esetében ezen ügyfélszegmensbe tartozók többsége e tevékenységeket a Felügyelet funkciójának vélte;

· mind a 7 tevékenységnél a legmagasabb arányban tudták a helyes választ (a többi megkérdezett csoporttal való összehasonlításban);

· a pénzügyi szervezetek működésének időről-időre történő ellenőrzését egészen magas arányban (91%-ban) a PSZÁF tevékenységi körébe sorolták.

Az ügyfelek ismeretszintjének és feltételezéseinek feltárását szolgálta az a kérdés is, amelyben azt vizsgáltuk, hogy a megkérdezett ügyfelek véleménye szerint jelenleg kinek az érdekeit szolgálja elsősorban a PSZÁF tevékenysége. 

E kérdésnél három, előre megadott válaszvariáció (pénzügyi szervezetek ügyfelei, pénzügyi szervezetek, pénzügyi kormányzat) közül jelölhettek meg – szükség esetén többet is – az interjúalanyok, illetve egyéb választ is említhettek.

A következő diagramon az egyes válaszvariációk említésének arányát a teljes mintára vetítve mutatjuk be. (Részletes, szegmensenkénti adatok a B/8. sz. mellékletben találhatók.)
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„Kinek az érdekeit szolgálja elsősorban a PSZÁF tevékenysége?” 

(az egyes válaszokat megnevező ügyfelek %-os aránya)

Ami rögtön feltűnik: az arányszámok összege meghaladja a 100 százalékot, ugyanis a megkérdezettek egy része szerint a PSZÁF tevékenysége egyszerre több érdeket is szolgál. 

A diagramról kiderül, hogy az ügyfelek

· több mint kétharmada (69%) úgy vélte, hogy a PSZÁF tevékenysége mindenképpen érdekében áll a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek,

· 38%-a szerint maguk a pénzügyi szervezetek (is) fő haszonélvezői a Felügyelet munkájának, és

· 31%-a szerint pedig (elsősorban) a pénzügyi kormányzatnak van haszna a PSZÁF tevékenységéből. 

A 2003. évi arányszámok egyébként mindhárom válaszvariáció esetében magasabbak, mint az előző évben. Feltűnő, hogy évről-évre egyenletesen nő azoknak az ügyfeleknek az aránya, akik szerint a pénzügyi kormányzat érdekeit (is) szolgálja a PSZÁF tevékenysége.

A részletesebb elemzés kimutatta, hogy az ügyfelek mely csoportjai említették az egyes válaszokat az együttes átlagosnál lényegesen nagyobb, illetve számottevően kisebb arányban:

Ügyfélcsoportok, amelyek a teljes mintára jellemző arányszámnál lényegesen nagyobb, illetve lényegesen kisebb arányban említették, hogy a PSZÁF tevékenysége elsősorban az ügyfelek, a pénzügyi szervezetek, illetve a pénzügyi kormányzat érdekeit szolgálja

	Válaszok

(az egyes válaszokat megnevezők aránya a teljes mintában)
	Az adott válaszlehetőséget a 

	
	legnagyobb
	legkisebb

	
	arányban megnevező lakossági csoportok

	A pénzügyi szervezetek ügyfeleinek az érdekeit szolgálja

(69%)
	· akik állításuk szerint jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (82%),
· a biztosítók ügyfelei (79%),

· az egyéni vállalkozók (77%),
· akik hallottak a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (77%)
	· pénzügyi vállalkozások ügyfelei (52%)

· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (54%)

· nyugdíjasok (57%)

· 60 évnél idősebbek (60%)

· általános iskolai végzettségűek (61%)

	A pénzügyi szervezeteknek az érdekeit szolgálja

(38%)
	· a 75 ezer Ft feletti egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (47%)

· befektetési szolgáltatók ügyfelei (46%)

· egyéni vállalkozók (45%)

· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (45%)
· banki ügyfelek (44%)
	· akik saját vállalkozáshoz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (27%)

· több alkalmazottal dolgozó cég tulajdonosai (29%)

· akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (29%)

	A pénzügyi kormányzat érdekeit szolgálja (31%)
	· a 75 ezer Ft feletti egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (45%)

· a legalább 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (45%)
· akik munkahelyhez kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (44%)
	· biztosítók ügyfelei (19%)

· akik állításuk szerint jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (21%)


A táblázatban szereplő információkon kívül megállapítható volt az is, hogy minél szélesebb körű ismerettel rendelkezik valaki a PSZÁF tevékenységi köréről, annál valószínűbb, hogy úgy látja: a PSZÁF tevékenysége elsősorban e szervezetek ügyfeleinek az érdekeit szolgálja és

3.3. Az ügyfelek információi a Felügyelet ellenőrzéseiről

A Felügyelet alapvető funkciójával kapcsolatos véleményeket vizsgáló kérdés után aziránt érdeklődtünk, hogy az ügyfelek hallottak-e vagy olvastak-e a PSZÁF ellenőrzéseiről. Az idei eredmények a B/9. számú mellékletben követhetők nyomon. Az alábbi diagram az összesített válaszokat jeleníti meg:

„Hallott-e, vagy olvasott-e valahol a PSZÁF ellenőrzéseiről?”

(az ügyfelek válaszainak %-os megoszlása 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)
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A PSZÁF ellenőrzéseiről – a megkérdezettek válaszait alapul véve –

· 2001. végén még csak

22%,

· 2002. végén 


29%,

· 2003. végén már 

57% 

hallott, vagy olvasott. A Felügyeletről szóló ismeretek ugrásszerű növekedése tehát ebben a kérdésben is megmutatkozott.

Az átlagosnál jóval nagyobb arányban nyilatkozták, hogy már hallottak a Felügyelet ellenőrzéseiről,

· akik azt állították magukról, hogy „jól ismerik” a PSZÁF a tevékenységét (91%),

· hallottak már a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (88%), 

· a több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (77%),

· akik azt állították magukról, hogy „többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik” a PSZÁF (76%),

· a felsőfokú végzettségűek (75%),

· akik 4-6 típusú pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban (73%).

Az előző szegmensekkel szemben az átlagosnál jóval kisebb arányban nyilatkozták, hogy már hallottak a Felügyelet ellenőrzéseiről az ügyfelek közül azok,

· akiknek csak általános iskolai végzettségük van (26%),

· akik a kérdőív következő kérdésére azt válaszolták, hogy nem hallottak a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (32%),

· akik csak egyetlen pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban (34%).

A melléklet adatai alapján megállapítható, hogy annál nagyobb valószínűséggel hallott vagy olvasott a PSZÁF ellenőrzéseiről egy megkérdezett ügyfél, 

· minél magasabb iskolai végzettséggel rendelkezik és

· minél pontosabb ismereteiről számolt be a PSZÁF-ot és tevékenységeit illetően. 

Azoknak az ügyfeleknek az aránya a különböző iskolai végzettségű ügyfélcsoportokban, akik azt állították, hogy már hallottak vagy olvastak a PSZÁF ellenőrzéseiről 

	Iskolai végzettség szerinti ügyfélcsoportok
	Százalék

	Általános iskola
	26%

	Szakiskola/szakmunkásképző
	38%

	Középiskola
	51%

	Főiskola/egyetem
	75%

	Teljes mintában
	57%


3.4. A Felügyelet konkrét intézkedéseinek ismerete

Az ügyfelek számára idén is feltettük a kérdést, hogy hallottak vagy olvastak-e a PSZÁF valamelyik konkrét intézkedéséről.

A válaszok megoszlását a következő ábra szemlélteti:
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„Hallott-e vagy olvasott-e valahol a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (felszólítás intézkedés megtételére, kötelezés, bírságolás)?”

(a megkérdezett ügyfelek válaszainak %-os megoszlása 2000-ben, 2001-ben, 

2002-ben és 2003-ban)

Egy év alatt két és félszeresére (18%-ról 44%-ra) nőtt azoknak az ügyfeleknek az aránya, akik úgy nyilatkoztak, hogy hallottak vagy olvastak már a PSZÁF konkrét intézkedéseiről.

A B/10. sz. mellékletből az is megállapítható, hogy az átlagos (44%-os) aránynál lényegesen szélesebb körben nyilatkoztak így azok, akik

· azt állították magukról, hogy „jól ismerik” a PSZÁF a tevékenységét (88%),

· hallottak már a PSZÁF ellenőrzéseiről (69%),

· legalább 4-féle pénzügyi intézménnyel tartanak kapcsolatot (62%),

· azt állították magukról, hogy „többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik” a PSZÁF (60%), továbbá

· saját vállalkozáshoz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (58%),

· felsőfokú végzettségűek (57%),

Az átlagosnál jóval kevesebben vannak ugyanakkor olyanok, akik hallottak volna már valahol a PSZÁF konkrét intézkedéseiről a következő ügyfélcsoportokban:

· azok, akik a PSZÁF ellenőrzéseiről sem hallottak (12%),

· a szakközépiskolát, szakmunkásképzőt végzettek (24%), 

· azok, akik csak egyetlen pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban (24%),

· az általános iskolai végzettségűek (26%),

· a fizikai dolgozók (28%),

· a 18-29 évesek (28%).

A Felügyelet intézkedéseiről szerzett ismereteik fő forrásaiként a megkérdezettek a következőket nevezték meg:

Milyen forrásokból hallottak az ügyfelek a Felügyelet intézkedéseiről 
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*A megjelölt kérdések a korábbi felmérésekben még nem szerepeltek válaszlehetőségként

(az egyes információforrásokat említő ügyfelek %-os aránya)

A diagramon látszik, hogy az a 221 megkérdezett ügyfél, aki hallott már a PSZÁF konkrét intézkedéseiről, ismereteit elsődlegesen a nyomtatott sajtóból és a televízióból merítette.

Azokat, akik azt állították, hogy hallottak vagy olvastak már a PSZÁF valamelyik konkrét intézkedéséről (ők a teljes minta 44,1%-át teszik ki), arról is megkérdeztük, hogy konkrétan a Felügyelet mely intézkedéseiről hallottak. Az e kérdésre válaszoló 221 fő nagy többsége csak egy, kisebb része több ügyet is említett. 

A 221 fő

· 38,9%-a (az összes ügyfél 17,2%-a) hivatkozott a K&H Bankkal, illetve brókercéggel kapcsolatos PSZÁF fellépésre, míg 

· 21,3%-a (az összes ügyfél 9,4%-a) a K&H konkrét megnevezése nélkül – a bankbotrányokkal szemben meghozott intézkedéseket emelte ki.

A többi információforrás említése viszonylag ritka volt. 

A következő táblázatban az egyes intézkedésékre történő utalások arányát mutatjuk be:
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Konkrétan a PSZÁF mely intézkedéseiről hallottak az ügyfelek?

(az egyes intézkedéseket/ügyeket említők %-os aránya az összes megkérdezettre vetítve)

Megfigyelhető, hogy bár a kérdés „konkrét intézkedés” megnevezésére irányult, a válaszolók fejében az „ellenőrzés” és az „intézkedés” fogalma gyakran összemosódik, és inkább csak az marad meg, hogy volt egy „ügy”:

Az előző évi eredményekkel történő összehasonlításban igen jelentős ismeretszint-növekedés tapasztalható, ami nyilvánvalóan annak köszönhető, hogy a PSZÁF magas publicitást kapott a médiában a K&H/ Pannonplast/ pénzmosás ügy miatt. (2002-ben még a különböző bírságolásokat említették a legtöbben.)

A felmérés arra is kiterjedt, hogy megvizsgálja, milyen következtetéseket vonnak le az ügyfelek a PSZÁF intézkedéseinek a hatására, azaz a PSZÁF intézkedései befolyásolják-e az egyes pénzügyi szervezeteket érintő ügyféldöntéseket. Kérdésünket a következő megfogalmazásban tettük fel:

· „Előfordult-e már Önnel, hogy miután értesült a PSZÁF valamelyik intézkedéséről (pl. egy pénzügyi szervezet megbírságolásáról), megváltoztatta valamilyen döntését az érintett pénzügyi szervezettel kapcsolatban?”

Értelemszerűen, ezt csak azoktól kérdeztük, akik jelezték, hogy hallottak már konkrét PSZÁF-intézkedésről. 

A válaszok megoszlását az alábbi ábra szemlélteti (az adatok szegmensek szerinti bontásban a B/10c. számú mellékletben tekinthetők meg):

„Előfordult-e már Önnel, hogy miután értesült a PSZÁF valamelyik intézkedéséről, megváltoztatta valamilyen döntését az érintett pénzügyi szervezettel kapcsolatban?”
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(a válaszok %-os megoszlása azon ügyfelekre vetítve, akik hallottak már a PSZÁF konkrét intézkedéséről)

Olyan következményről, hogy miután értesültek valamelyik PSZÁF-intézkedéséről, ennek hatására megváltoztatták valamilyen döntésüket az érintett pénzügyi szervezettel kapcsolatban, 

· a PSZÁF konkrét intézkedéséről tudomással bírók közül 
11,8% 
· az összes megkérdezett közül 




5,2% 
számolt be.

Leginkább arról az volt a jellemző a pénzügyi szervezettel kapcsolatos döntésüket –PSZÁF-intézkedés hatására – megváltoztatókra, hogy átléptek egy másik magánnyugdíjpénztárba (3,6%).

4. A PSZÁF imázsa az ügyfelek körében 

A PSZÁF imázsát az ügyfelek körében több tekintetben is vizsgáltuk: 

· egyrészt a Felügyelet munkájának egészére vonatkozóan – az iskolai osztályzatok szerinti – számszerű értékelésre kértük a megkérdezett ügyfeleket; 

· másrészt a PSZÁF hatféle, általunk megnevezett tevékenységének 

· ismeretéről (hallottak-e a megkérdezettek az adott felügyeleti tevékenység végzéséről a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezeteknél) és

· megítéléséről (jól végzi-e vagy nem végzi megfelelően a PSZÁF az adott tevékenységeket)

külön-külön feltettünk kérdéseket; végül

· harmadrészt a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének az ismertségét és az azzal való elégedettséget mértük fel.

4.1. A PSZÁF munkájának általános ismerete és megítélése

Az idei felmérés során is megkértük az interjúalanyokat, hogy egy iskolai osztályzattal kifejezve összességében értékeljék: ismereteik szerint mennyire végzi jól vagy rosszul munkáját a PSZÁF.

A következő ábrából kiderül, hogy az előző évekhez hasonlóan az ügyfelek többsége kellő ismeretek hiányában nem tudott e kérdésben állást foglalni:

· míg azonban az előző években a kérdésre válaszolók aránya 21-26% között mozgott, 

· addig 2003-ban már 46,4%-ban, azaz az előző évekre jellemző szinthez viszonyítva kétszer olyan nagy arányban osztályozták le a PSZÁF tevékenységét az ügyfelek.

Ez a változás már önmagában is bizonyítja a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletének növekvő ismertségét.

Az ügyfelek válaszainak megoszlása arról, hogy véleményük szerint mennyire végzi jól vagy rosszul a munkáját a PSZÁF

[image: image78.wmf]59

61

61

68

38

37

37

32

3

2

2

1

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

2000

2001

2002

2003

Egyáltalán nem

Kis mértékben

Nagyon

(5=nagyon jól; … 1=nagyon rosszul) 

Annak hatása, hogy idén bő 20 százalékponttal több ügyfél vállalkozott a PSZÁF „leosztályozására”, mint tavaly, abban is megmutatkozott, hogy az 1-4-es osztályzatok mindegyikét nagyobb arányban adták az ügyfelek, mint 2002-ben. Különösen nagy mértékben nőtt az aránya

· a 3-as osztályzatoknak (10,6 százalékponttal) és

· a 2-es osztályzatoknak (4,6 százalékponttal).

Figyelemre méltó és egyben egyértelműen kedvezőtlen változás 

· az 1-es osztályzatok arányának 2,6 százalékpontos növekedése is, 

főleg akkor, ha azt is figyelembe vesszük, hogy ezúttal több, mint háromszor annyi ügyfél adott 1-es osztályzatot (19 ügyfél), mint tavaly (6 ügyfél).

Egyedül az 5-ös osztályzatot adó ügyfelek száma nem nőtt, sőt némiképpen vissza is esett.

A következő grafikonon az egyes osztályzatokat adó ügyfelek arányát nem a teljes ügyfél-megkérdezési mintához (azaz nem 500 főhöz) viszonyítjuk, hanem csak a valamilyen osztályzatot adók számához (232 főhöz) viszonyítva mutatjuk be:

Az osztályozásra vállalkozó ügyfelek értékeléseinek megoszlása arról, hogy véleményük szerint mennyire végzi jól vagy rosszul a munkáját a PSZÁF

(5=nagyon jól; … 1=nagyon rosszul)
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Látható, hogy az ügyfelek azon 46,4%-ának, amely vállalkozott a PSZÁF munkájának minősítésére, 

· közel a fele 

3-as,

· közel egyharmada 
4-es vagy 5-ös,

· bő egyötöde 

2-es vagy 1-es 

osztályzatot adott.

Az osztályzatok átlaga 3,08 lett, ami a 2002. évi javulás után jelentős (0,39 pontos) visszaesést jelez. A PSZÁF ügyfélértékelése így nem csupán a 2002., de a 2000-2001. évi szint alá is csökkent. A PSZÁF imázsa a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek a szemében tehát határozottan rosszabbodott. Ezt az összességében jelentős mértékűnek tekinthető romlást feltételezhetően a PSZÁF és elnöke körüli politikai viták, a K&H Equities brókerbotránya, a felelősség kérdését illető nézeteltérések eredményezték.  

Ennél lényegesen kedvezőbbre értékelték a PSZÁF munkájának minőségét a következő csoportokba tartozó interjúalanyok (ld. B/11. sz. melléklet):

· azok, akik elmondásuk szerint jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (3,38),

· a nem nyugdíjas inaktívok (3,38),

· a 3-féle típusú pénzügyi intézettel kapcsolatban állók (3,23),

· a középiskolai végzettségűek (3,21),

· a pénztárakkal kapcsolatban állók (3,21), valamint

· a 40-49 éves korosztályba tartozók (3,20).

Az együttes átlagnál lényegesen kedvezőtlenebbül vélekedtek a PSZÁF munkájának minőségéről a következő csoportok:

· a több alkalmazottal dolgozó végek tulajdonosai (2,61),
· akik legfeljebb egy pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban (2,64),
· akik saját vállalkozásukhoz kapcsolódó ügyben keresték fel a pénzügyi szervezetet (2,68),
· a pénzügyi vállalkozással kapcsolatban állók (2,70),
· akik munkahelyükkel kapcsolatos ügyben keresték fel a megkérdezés helyszínéül szolgáló pénzügyi szervezetet (2,79),
· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (2,82),
· a nyugdíjasok (2,88),

· a szakiskolát, szakmunkásképzőt végzettek (2,95).

Komoly befolyással van a Felügyelet imázsára a PSZÁF tevékenységének ismereti szintje (nem ismeri: 2,98; jól ismeri: 3,38).

Az alábbi táblázatban megmutatjuk, hogy a különböző ismeretszinten álló ügyfelek értékelései hogyan változtak az évek során:

A PSZÁF munkájának átlagos megítélése az ügyfelek tájékozottságának függvényében

(átlagos osztályzatok 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)

(5 = nagyon jó, ... 1 = nagyon rossz)

	Összevont ügyfélcsoportok az ügyfelek tájékozottsága szerint
	Átlagos osztályzatok

	
	2000-ben
	2001-ben
	2002-ben
	2003-ban

	A PSZÁF tevékenységét „jól” és „többé-kevésbé" ismerő ügyfelek
	3,33
	3,31
	3,52
	3,10

	A PSZÁF tevékenységét nem ismerő ügyfelek 
	3,15
	3,13
	3,32
	2,98

	Együttesen
	3,25
	3,25
	3,47
	3,08


Viszonylag kedvező, hogy azok az ügyfelek, akik megfelelő ismeretekkel rendelkeznek a Felügyelet munkájáról, azok a korábbi évekhez hasonlóan idén is viszonylag kedvezőbb értékelést adtak róla (3,10), mint azok, akik ismeretek híján inkább csak felületes információkra, esetleg csak megérzéseikre támaszkodhattak (2,98).

Határozottan kedvezőtlen viszont az, hogy a megítélés rosszabbodása mindkét csoportra jellemző volt. 

Ugyancsak kedvezőtlen, hogy az imázsromlás nagyobb mértékű volt azoknak az ügyfeleknek a körében, akik a PSZÁF tevékenységét „jól” vagy „többé-kevésbé" ismerik (0,42 pontos visszaesés), mint azoknak a körében, akiknek kifejezetten kevés információjuk van a PSZÁF munkájáról (0,34 pontos visszaesés).
4.2. A PSZÁF egyes alaptevékenységeinek megítélése

A PSZÁF egyes alaptevékenységinek megítélését vizsgáló kérdéssorozatot csak a tájékozottabb ügyfeleknek tettük fel, tehát azoknak, akik a kérdőív 11. kérdésére válaszolva vállalkoztak arra, hogy valamilyen osztályzattal jelezzék, milyennek tartják összességében a PSZÁF munkáját.

Mielőtt azonban a PSZÁF munkájának egyes részterületeire vonatkozóan véleményt kértünk, ugyanezektől a személyektől azt kérdeztük, vajon az elmúlt 2 év során
· hallottak-e a PSZÁF egyes, általunk felsorolt tevékenységeinek végzéséről a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezettel való összefüggésben, 

· volt-e tudomásuk arról, hogy a Felügyelet fellépett a pénzmosás ellen.

A PSZÁF és az egyes interjúalanyokkal kapcsolatban álló pénzügyi szervezet(ek) közötti történéseket illetően tehát arra kérdeztünk rá, hogy a megkérdezett ügyfelek ismeretei szerint a velük kapcsolatban levő intézményeknél az elmúlt 2 év során

· volt-e felügyeleti engedélyezési eljárás,

· volt-e felügyeleti ellenőrzés,
· eljárt-e a Felügyelet valamilyen intézkedéssel az ügyfelek védelmében,

· szolgáltatott-e a Felügyelet valamilyen (pl. kockázatra felhívó) információt az ügyfelek számára,

· szabott-e ki a Felügyelet valamilyen bírságot.
A PSZÁF munkájáról véleményt nyilvánító ügyfelek ismeretei arról, hogy a velük kapcsolatban álló pénzügyi szervezet(ek)nél bizonyos tevékenységeket folytatott-e a Felügyelet az elmúlt 2 év során  

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó ügyfelek körében)
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A PSZÁF tevékenységét összességében minősítő ügyfelek 232 fős csoportján belül

· 28% tudta úgy, hogy az elmúlt 2 év során a Felügyelet végzett ellenőrzést annál a pénzügyi szervezetnél, amellyel a megkérdezett ügyfél kapcsolatban áll,

· 18% szerint az elmúlt 2 év során a PSZÁF szolgáltatott információt a megkérdezettel kapcsolatban álló pénzügyi szervezet ügyfelei számára,

· 17% úgy tudta, hogy az elmúlt 2 év során a PSZÁF végzett engedélyezést a megkérdezettel kapcsolatban álló pénzügyi szervezetnél,

· 11% szerint az elmúlt 2 év során a PSZÁF eljárt valamilyen intézkedéssel az ügyfelek védelmében a megkérdezettel kapcsolatban levő pénzügyi szervezetnél, 

· 9% szerint az elmúlt 2 év során szabott ki bírságot a Felügyelet arra az intézményre, amellyel a megkérdezett kapcsolatban.

Bár a valóságos arányszámokról nincs információnk, a szokásosan két éves periódusonként ismétlődő felügyeleti ellenőrzések tényéből kiindulva annyit bizonyosan megállapíthatunk, hogy ezeknek az ellenőrzéseknek a megtörténtéről az e szervezetekkel kapcsolatot tartó ügyfelek többsége nem rendelkezik információkkal. 

A következő diagramon csak a határozott véleményt nyilvánító („igen”, vagy „nem” választ adó) megkérdezettek válaszainak megoszlását mutatjuk be:

Az ügyfelek ismeretei arról, hogy a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezeteknél folytatott-e a PSZÁF bizonyos tevékenységeket az elmúlt 2 év során 

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó és az adott kérdésre is határozott – igen vagy nem – választ adó ügyfelek körében)
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Azok, akik úgy vélték, hogy ismerik a PSZÁF tevékenységét (amennyiben volt ilyen tevékenység) a velük (mármint a megkérdezett ügyféllel) kapcsolatban levő pénzügyi szervezettel összefüggésben, a következő válaszokat adták: 

· a többség tudott vagy tudni vélt felügyeleti ellenőrzésről (annál a pénzügyi szervezetnél, amellyel ő maga kapcsolatban áll) (75%), 

· a válaszadók kb. a fele szerint a Felügyelet 

· engedélyezési eljárást folytatott annál a pénzügyi szervezetnél, amelynek ő az ügyfele (51%),

· információt szolgáltatott a vele (azaz a megkérdezésre válaszoló ügyféllel) kapcsolatban álló pénzügyi szervezet ügyfelei részére (45%),
· csak a kisebb rész tudta úgy, hogy a Felügyelet

· eljárt valamilyen intézkedéssel az ügyfelek védelmében annál a pénzügyi szervezetnél, amelynek ő (a megkérdezett) az ügyfele (37%),

· megbírságolta az interjúalannyal kapcsolatban levő pénzügyi szervezetet (29%).

Az egyes tevékenységekkel kapcsolatos ismeretekre való rákérdezés után kértük ki a PSZÁF munkáját minősíteni képes 232 ügyfél véleményét az egyes tevékenységek végzésének színvonaláról. A válaszok megoszlása az alábbi ábrán tekinthető meg (és részletesebben a melléklet B/13 kezdetű táblázataiban).

A PSZÁF egyes tevékenységeinek ügyfelek által történő megítélése 
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(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó ügyfelek körében)
A diagramról leolvasható, hogy a megkérdezettek

· a legnagyobb arányban (72-72%-ban) a szervezetek működésének ellenőrzéséről és az ügyfelek érdekeinek védelméről, valamint a kockázat megelőzésről,
· a legkisebb arányban a válsághelyzetek megelőzésének érdekében történő fellépéséről, a szankcionálásról és az engedélyezésről 

tudtak véleményt alkotni.

A határozott („jól végzi”, „nem végzi jól”) vélemények megoszlása a következő diagramon tekinthető meg:

A PSZÁF egyes tevékenységeinek ügyfelek által történő megítélése 

(válaszmegoszlás a Felügyelet általános munkavégzésének osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó azon ügyfelek körében, akiknek az egyes tevékenységek végzésének színvonaláról is véleményük van)
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A határozott véleménnyel rendelkező (tájékozottabb) ügyfelek többsége szerint a PSZÁF

· jól végzi
· a jogszabályokat és más előírásokat sértő pénzügyi szervezetek megbírságolását (75% értékelte így),

· a pénzügyi szervezetek tevékenységének engedélyezését, vagy szükség szerint az engedély visszavonását (70%),

· a pénzügyi szervezetek időről időre történő ellenőrzését (58%),

· a pénzügyi szervezetek ügyfelei érdekeinek a védelmét (58%), ugyanakkor

· nem végzi megfelelően
· a lakosság figyelmének felhívását arra, ha valamelyik pénzügyi szervezet szolgáltatásának igénybevétele túlzott kockázatot (csak 45% szerint végzi jól), valamint

· az esetleges válsághelyzetek megelőzése érdekében történő fellépést (csak 44% szerint végzi jól).

4.3. A PSZÁF pénzmosás elleni fellépésének megítélése

Mielőtt a PSZÁF pénzmosás elleni fellépéséről véleményt kértünk, először az ismeretszintre kérdeztünk rá.

Arra kérdésre, hogy ismeretei szerint a PSZÁF fellépett-e a pénzmosás ellen az elmúlt 2 év során, a PSZÁF munkáját általánosságban értékelni tudó 232 fő
· 39,7%-a igennel válaszolt, 

· 13,8%-a nemleges választ adott,

· 46,6%-a nem tudott érdemben válaszolni, mondván hogy erről nincs információja.

Az „igen” és a „nem” válaszok egymáshoz viszonyított aránya ennek alapján a következő volt:  

Az ügyfelek ismeretei arról, hogy fellépett-e a PSZÁF az elmúlt 2 év során a pénzmosás ellen

(válaszmegoszlás a Felügyelet általános munkavégzésének osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó és az adott kérdésre is határozott – igen vagy nem – választ adó megkérdezettek körében) 
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Látható, hogy a Felügyelet munkavégzését osztályzatokkal értékelő, tehát ennek alapján az átlagosnál tájékozottabbnak tekinthető ügyfelek közül azok, akik határozott véleménnyel rendelkeztek arról is, hogy az elmúlt 2 év során a PSZÁF fellépett-e a pénzmosás ellen, vagy nem, kérdésünkre csaknem háromszor annyian válaszoltak igennel, mint nemmel.

4.4. A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének megítélése

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének megítélését vizsgáló kérdésünket is csak azon interjúalanyoknak tettük fel, akik a kérdőív 11. kérdésére tudtak valamilyen számszerű értékelést adni a PSZÁF munkájáról.

Kiderült, hogy még a PSZÁF munkáját általánosságban értékelni tudó, tehát ennek alapján tájékozottabbnak minősíthető ügyfelek 232 fős csoportjában is csak 6,5% (15 fő) vállalkozott arra, értékelje a Felügyelet ügyfélszolgálati tevékenységét, mégpedig azon az alapon, hogy vagy közvetlenül találkozott már a PSZÁF ügyfélszolgálati munkájával, vagy ismeri az ezzel kapcsolatos felügyeleti tájékoztatásokat.
Megfigyelhető volt, hogy a vizsgált szegmensbe tartozók körében minél nagyobb volt a megkérdezett ügyfél háztartásában az 1 főre jutó jövedelem, annál nagyobb esélye volt annak, hogy a szóban forgó ügyfél a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét is ismerje és értékelni tudja. A megfelelő arányszám

· a 25 ezer Ft alatti jövedelemmel rendelkezők között 


0% 

· a 25-50 ezer Ft jövedelemmel rendelkezők között 



2,6%,


· az 51-75 ezer Ft jövedelemmel rendelkezők között 


8,3%,

· a 75 ezer Ft feletti jövedelemmel rendelkezők között 


9,6%.

Ugyancsak érezhető volt az összefüggés a között is, hogy milyennek értékelte valaki a saját ismeretszintjét a PSZÁF-ról, és tudta-e értékelni a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét. 

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét értékelni tudók aránya azoknak a csoportjában, akik – saját értékelésük szerint –

· nem tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF: 

0%,

· többé-kevésbé ismerik a PSZÁF tevékenységét: 

5,1%
· jól ismerik a PSZÁF tevékenységét: 



29,2%.
Feltűnő volt az is, hogy a vizsgált szegmensbe tartozó budapestiek (9,4%)sokkal nagyobb arányban tudták/merték/akarták értékelni a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét, mint a vidékiek (2,2%).

Az átlagos (6,5%-os) szintnél lényegesen nagyobb arányban vállalkoztak a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének értékelésére 

· az egyéni vállalkozók (14,6%) és

· a befektetési szolgáltatóknál megkérdezett ügyfelek (14,3%).

Az a 15 fő, aki vállalkozott a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének értékelésére, a következő osztályzatokat adta:

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének számszerű értékelésére vállalkozó 15 ügyfél válaszai

(5=nagyon jó; …1=nagyon rossz)
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Az ábráról leolvasható, hogy 

· a kis elemszám ellenére mindenféle osztályzat előfordult, 

· a leggyakrabban azonban a 4-es: csaknem ugyanannyiszor, mint a többi osztályzat együttvéve. 

Az osztályzatok átlaga: 3,33, de a véleményt nyilvánítók alacsony száma miatt ez legfeljebb jelzés értékű lehet. 

5. Az ügyfelek elvárásai 

Az ügyfelek jövőre vonatkozó elvárásait három kérdéssel vizsgáltuk:

· „Véleménye szerint a jövőben mit vizsgáljon, mire fordítson különös figyelmet a PSZÁF?”
· „Milyen elvárásai vannak a Felügyelettel szemben, mikor lenne Ön teljesen elégedett a PSZÁF működésével?”
· „Önnek személy szerint milyen típusú információra lenne leginkább szüksége ahhoz, hogy jobban eligazodjon pénzügyi kérdésekben?”

A PSZÁF kívánatos vizsgálati területeivel kapcsolatos kérdés eredményeit a 2001. és a 2002. évi adatokkal lehet érdemben összehasonlítani, mivel e három év kérdezési módszere hasonló volt, ugyanis mindhárom évben – az általunk előre megadott válaszlehetőségek közül maximálisan 5-nek a kiválasztását engedélyeztük (Egyetlen eltérés azonban így is volt: tavaly és tavalyelőtt 9, az idén 8 válaszlehetőség közül kértük a legfontosabb 5 kiválasztására a megkérdezetteket.). (A részletes adatok a B/14. sz. mellékletben találhatók.)
Véleménye szerint a jövőben mit vizsgáljon, ill. mire fordítson különös figyelmet a PSZÁF? 

(az ügyfélmegkérdezés során említett válaszok %-os aránya a teljes mintához viszonyítva 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)
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Az ügyfelek elvárásainak említési sorrendje gyakorlatilag nem változott, de kisebb módosulások azért megfigyelhetők: 

· a 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban is a legfontosabb elvárás az volt, hogy a PSZÁF

· ellenőrizze, hogy a pénzügyi szervezetek működése és szerződési feltételei megfelelnek-e a törvényeknek (2003-ban 69% emelte ki ezt a szempontot);

·  a második és a harmadik legtöbb említést is olyan tényezők kapták, amelyek a korábbi években is a leggyakoribb elvárások között voltak, nevezetesen hogy

· bírságolja meg szigorúbban a szabálytalanságokat elkövető pénzügyi szervezeteket (66%),
· tájékoztassa időben az ügyfeleket az esetleges pénzintézeti kockázatokról és segítse őket a pénzügyi intézmények és szolgáltatások között eligazodni (66%); 

· további két elvárást is az ügyfelek többsége hangsúlyozott: 

· ellenőrizze a potenciális kockázatokat és azok kezelését, előzze meg a csődhelyzet kialakulását (60%),

· legyen szigorú a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezésekor (52%),

· a legnagyobb változás abban volt, hogy az egyik szempontot idén 14 százalékponttal nagyobb arányban említették az ügyfelek, mint tavaly:

· tájékoztassa a lakosságot saját tevékenységéről (40%).

Úgy tűnik tehát, hogy az ügyfelek egyre inkább elvárják, hogy a PSZÁF a széles lakossági csoportok számára is nyilvánossá tegye a tevékenységét, könnyen hozzáférhetővé ellenőrzéseinek eredményeit, intézkedéseit.

A következő, nyitott kérdésre („Milyen elvárásai vannak a Felügyelettel szemben, mikor lenne Ön teljesen elégedett a PSZÁF működésével?”) adott válaszok csoportosítását a következő diagram mutatja be:
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„Milyen elvárásai vannak a Felügyelettel szemben, mikor lenne Ön teljesen elégedett a PSZÁF működésével?”

(az egyes válaszokat spontán módon említő ügyfelek %-os aránya)

A legfontosabb elvárásokat néhány – általában többször is előforduló – kulcsszó alapján lehet azonosítani. Ezek a következők:

· Tájékoztatás

· Megelőzés

· Ellenőrzés 

· Szigorúság

Az ügyfelek tehát elsősorban 

· a PSZÁF saját tevékenységéről való bővebb tájékoztatást, annak átláthatóságát,
· a botrányos ügyek megelőzését
· folyamatos ellenőrzést és 
· szigorú szankcionálást 

várnak a PSZÁF-tól.

A PSZÁF saját tevékenységéről történő tájékoztatását annál nagyobb arányban várják el a megkérdezettek, minél többféle típusú pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban.

Az ügyfelek tájékoztatási/tájékozódási igényeit még alaposabban megismerhetjük, ha megvizsgáljuk, milyen válaszokat kaptunk a következő – nyitott formában feltett – kérdésre: 

· „Önnek személy szerint milyen típusú információra lenne leginkább szüksége ahhoz, hogy jobban eligazodjon pénzügyi kérdésekben?”
Milyen jellegű információkra van szüksége az ügyfeleknek a pénzügyi kérdésekben történő jobb eligazodáshoz?

(az egyes válaszokat spontán módon említők %-os aránya)
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Az ábrához kapcsolódó megállapítások:

· A megkérdezettek tisztességes tájékoztatást szeretnének a pénzintézetekről.

· Több közérthető információt várnak.

· Nyilvános tájékoztatást várnak a tömegmédián keresztül az egyes ügyekről. 
· Szakértői tanácsokat, telefonos ügyfélszolgálatot, valamint tömör tájékoztatókat is igényelnek.

C.) A lakossági felmérés eredményei

A tanulmánynak ebben a részében az 1000 fős országos reprezentatív lakossági megkérdezésünk során kapott válaszok alapján azt mutatjuk be, hogy a mintába került magyarországi felnőtt lakosok különböző csoportjai 

1. milyen típusú pénzügyi szervezetekkel vannak kapcsolatban,

2. mennyire bíznak a pénzügyi szervezetekben,

3. mely szervezethez fordulnának, ha valamelyik pénzügyi szervezettel kapcsolatban panaszuk vagy problémájuk van,

4. szükségesnek tartják-e a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését,

5. milyen ismereteik vannak a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzéséről és a PSZÁF-ról,

6. milyen véleményt alakítottak ki a Felügyeletről,

7. hallottak-e a PSZÁF ellenőrzéseiről,

8. hallottak-e a PSZÁF konkrét intézkedéseiről, és ha igen, akkor mely konkrét ügyek kapcsán,

9. hallottak-e a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységéről, és ha igen, akkor milyennek ítélik azt, 

10. milyen elvárásokat támasztanak a Felügyelettel szemben.

1. Mennyire bízik a lakosság a pénzügyi szervezetekben? 

Mielőtt rákérdeztünk arra, hogy milyen mértékű a lakosság bizalma a pénzügyi szervezetekben, először arról kívántunk képet kapni, hogy a felmérés során megkérdezett személyek milyen típusú pénzügyi szervezetekkel állnak kapcsolatban. 

1.1. Az egyes pénzügyi szervezetekkel kapcsolatot tartók aránya

A lakossági kérdőíves megkérdezés bevezető kérdéseként a kérdezőbiztos felolvasta a vizsgált hatféle pénzügyi szervezettípus nevét, és mindegyikre vonatkozóan aziránt érdeklődött, hogy van-e, vagy az elmúlt 2 év során volt-e kapcsolata a megkérdezett személynek az adott kategóriába tartozó pénzügyi szervezettel.

A korábbi évek felmérési eredményeihez hasonlóan 2003-ban is a 

· a legtöbben a bankokkal, majd ezt követően a biztosítókkal,

· a legkevesebben a befektetési szolgáltatókkal
vannak kapcsolatban, de minden egyes pénzügyi szervezetre vonatkozóan valamivel többen számoltak be kapcsolatok létezéséről, mint tavaly.

Az idei felmérésben e kérdés kibővült a pénzügyi vállalkozásokkal, továbbá a befektetési szolgáltatók kategóriájába – a korábbi években is szereplő befektetési vállalkozások mellé – belekerültek az árutőzsdei szolgáltatók is.

A következő ábrán bemutatjuk, hogy az egyes pénzügyi szervezetekkel a válaszadók hány százaléka áll kapcsolatban. (A kapott eredményeket részletesen a C/1. számú melléklet tartalmazza).
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Milyen típusú pénzügyi szervezetekkel állnak kapcsolatban a lakossági megkérdezettek? 

(az egyes szervezettípusokat megnevezők %-os aránya) 

A megkérdezett felnőtt lakosok banki és biztosítós kapcsolatai igen elterjedtek, hiszen

· több mint háromnegyedük áll kapcsolatban valamilyen bankkal,

· kétharmaduk pedig ügyfele valamelyik biztosítótársaságnak.

Kisebb mértékben bár, de jelentősek a szövetkezeti hitelintézetekkel (azaz a takarékszövetkezetekkel és hitelszövetkezetekkel) és a különféle pénztárakkal fenntartott kapcsolatok is.

Ugyanakkor csak igen kis arányt képviselnek azok, akik pénzügyi vállalkozással vagy a befektetési szolgáltatóval (is) kapcsolatot tartanak fenn.

Igen kevés megkérdezett állította azt, hogy egyetlen pénzügyi szervezettel sincs kapcsolatban. 

A következő táblázatban felsoroljuk azokat a lakossági szegmenseket, amelyekre az jellemző, hogy körükben a lakosság egészénél 

· lényegesen nagyobb, vagy  

· lényegesen kisebb 

arányt képviselnek az egyes pénzügyi szervezettípusokkal kapcsolatot tartók.

Lakossági szegmensek, amelyek jellemzője, hogy körükben az átlagosnál lényegesen nagyobb vagy lényegesen kisebb az egyes szervezettípusokkal kapcsolatban állók aránya

	Szervezettípusok

(az egyes szervezettípusokkal kapcsolatot tartók %-os aránya a teljes mintában)
	Az adott pénzügyi szervezettípussal 

	
	legnagyobb

	legkisebb

	
	arányban kapcsolatot tartó lakossági szegmensek

	Bankok

(76%)
	· vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (96%),

· felsőfokú végzettségűek (92%),

· budapesti lakosok (88%),

· legalább 50 ezer Ft közötti egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (87%)
	· általános iskolai végzettségűek (54%),

· a 70 éves és idősebb korosztály (58%),

· munkanélküliek (61%)

· nyugdíjasok, háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (64%),

· kistelepülésen élők (67%),

· a 25 ezer Ft-nál kisebb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (67%)

	Biztosítók

(66%)
	· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (89%),


	· tanulók/diákok (46%),



	Takarék-szövetkezetek vagy hitelszövetkezetek

(31%)
	· kistelepülésen élők (49%)


	· budapestiek (13%),

· tanulók/diákok (21%),

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (21%),

· több mint 100 ezer lakossal rendelkező vidéki városokban élők (21%)

	Pénztárak

(22%)


	· felsőfokú végzettségűek (36%),

· vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (34%),

· nem vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (33%),

· 30-39 éves korosztály (32%),


	· 70 éves és idősebb korosztály (1%),

· nyugdíjasok (6%),

· általános iskolai végzettségűek (8%),

· tanulók/diákok (10%),

· 60-69 éves korosztály (11%)

	Pénzügyi vállalkozások

(5%)
	· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (44%)


	· általános iskolai végzettségűek (0%),

· 70 éves és idősebb korosztály (1%),

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (2%),

· nyugdíjasok (2%)

	Befektetési szolgáltatók

(3%)
	· a 75 ezer Ft feletti egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (14%),

· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (11%),

· egyedülállók (9%)
	· 70 éves és idősebb korosztály (0%),

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (0%),

· Dél-Dunántúlon élők (0%),

· 5 vagy több fős háztartásban élők (0%)


Néhány következtetés az előző táblázat és a melléklet adatai alapján: 

· Az iskolai végzettség emelkedésével párhuzamosan 

· egyre nagyobb azoknak az aránya, akik kapcsolatban állnak bankokkal, biztosítókkal, pénztárakkal, pénzügyi vállalkozásokkal és befektetési szolgáltatókkal, és egyre

· egyre kisebb azoknak az aránya, akik úgy nyilatkoztak, hogy egyik típusú pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban.

· Minél jobb egy család anyagi helyzete, 

· annál nagyobb arányban fordul elő, hogy a családtagok valamilyen befektetési szolgáltató vagy bank ügyfelei, viszont

· annál kisebb a takarék- vagy hitelszövetkezetekkel kapcsolatban állók aránya, valamint azoké, akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban.

· Minél nagyobb lélekszámú településen lakik a megkérdezett, 

· annál valószínűbb, hogy kapcsolatban áll bankkal, és 

· annál kevésbé valószínű, hogy takarékszövetkezet ügyfele.

A megkérdezettek válaszaiból az is kiszámítható volt, hogy a mintába került felnőtt lakosok a hat felsorolt intézménytípus közül átlagosan 2,03-féle típusú pénzügyi szervezettel vannak kapcsolatban. 

Ha a korábbi évek felméréseivel való összehasonlíthatóság kedvéért a pénzügyi vállalkozásokkal való kapcsolatokat nem vesszük számításba, akkor a fennmaradó öt intézménytípus közül a lakosok átlagosan 1,98 féle típusú pénzügyi szervezettel vannak kapcsolatban, ami lassú, de folyamatos növekedést jelent a tavalyi  1,96-os és a 2001. évi 1,86-os mutatószámhoz képest. (A lakosság döntő többsége /87%-a/ továbbra is 1, 2 vagy 3 pénzügyi szervezettípussal tart kapcsolatot).

A különféle típusú pénzügyi szervezetekkel átlagosnál lényegesen szerteágazóbb kapcsolatokkal a következő lakossági csoportok rendelkeznek:

· a több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (átlagosan 2,89 féle szervezettel),
· a vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (2,49),
· a felsőfokú végzettségűek (2,46), 
Ugyanakkor az átlagosnál lényegesen szűkebb körűek a különféle típusú pénzügyi szervezetekkel fennálló kapcsolatai

· a legfeljebb általános iskolát végzetteknek (átlagosan 1,46 féle szervezettel),
· a tanuló/diák csoportba tartozónak (1,56)
· a legalább 70 éveseknek (1,58).
A korábbi évekhez hasonlóan az idei felmérésben is jól kimutatható volt az, hogy az iskolai végzettség emelkedésével párhuzamosan egyre szerteágazóbbak a pénzügyi szervezetekkel fenntartott kapcsolatok, hiszen

· a legfeljebb általános iskolát végzett lakosok átlagosan

1,54,

· a szakiskolát/szakmunkásképzőt végzett lakosok átlagosan
1,93,

· a középiskolát végzett lakosok átlagosan



2,11,

· a felsőfokú végzettségűek átlagosan




2,46
féle típusú pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban.

1.2. A lakosság bizalma a pénzügyi szervezetekben 

Az idei felmérés során első alkalommal kértük ki az országos reprezentatív lakossági megkérdezés során a mintába került lakosok véleményét arról, hogy szerintük mennyire lehet ma megbízni a pénzügyi szervezetekben. (E kérdést a korábbi években még csak a pénzügyi szervezetek fiókjaiban megkérdezett ügyfeleknek tettük fel.)

Mindenekelőtt fontos kutatási eredmény, hogy igen eltérő volt azoknak a megkérdezetteknek az aránya, akik az egyes szervezettípusokkal kapcsolatban a bizalom meglétéről vagy hiányáról egyáltalán véleményt tudtak mondani.

A bizalom meglétéről vagy hiányáról

· a bankokkal kapcsolatban a lakossági megkérdezettek
92%-a,
· a biztosítókkal kapcsolatban a lakossági megkérdezettek
88%-a,
· a takarék- és hitelszövetkezetekkel kapcsolatban a megkérdezettek
74%-a,
· a magánnyugdíjpénztárakkal kapcsolatban a megkérdezettek
64%-a,
· a különféle önkéntes pénztárakkal kapcsolatban a megkérdezettek
57%-a,
· a pénzügyi vállalkozásokkal kapcsolatban a megkérdezettek
51%-a,
· a befektetési szolgáltatókkal kapcsolatban a megkérdezettek
50%-a  
tudott határozott véleményt formálni.

A következő ábrán a határozott véleményt formálók válaszainak megoszlását mutatjuk be. (A tanulmány mellékletének C/2 kezdetű táblázataiban az egyes válaszokat adók arányát a határozott véleményt formálók mellett az összes megkérdezettre vetítve is bemutatjuk.) 

„Mennyire lehet ma megbízni a pénzügyi szervezetekben?”
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Az ábrán látható, hogy a határozott véleménnyel rendelkezők közül azoknak az aránya, akik szerint ma az adott pénzügyi szervezettípushoz tartozó intézmények mindegyikében vagy többségében meg lehet bízni,

· a takarékszövetkezetek és hitelszövetkezeteket illetően

67%,

· a bankokat illetően






67%,
· a magánnyugdíjpénztárakat illetően




49%,
· a biztosítókat illetően






46%,

· az önkéntes pénztárakat illetően




40%,

· a pénzügyi vállalkozásokat illetően




32%,

· a befektetési szolgáltatókat illetően mindössze 


19%.
Az összesített eredmények alapján az állapítható meg, hogy 

· míg a bankok és a takarékszövetkezetek élvezik a lakosság többségének a bizalmát, addig

· a többi pénzügyi szervezetben lényegesen kisebb a bizalom.

A befektetési szolgáltatók megítélése a legkedvezőtlenebb, hiszen határozott véleménnyel rendelkezők 44%-a nyilatkozott úgy, hogy egyetlen befektetési szolgáltatóban sem lehet megbízni. (Tekintve, hogy a lakossági megkérdezetteknek csak a fele tudott véleményt alkotni a befektetési szolgáltatókról, így a teljes mintának a 22%-át teszi ki az irántuk teljesen bizalmatlanok aránya.)

A pénzügyi szervezetekben való bizalom kérdését a korábbi években a lakossági megkérdezetteknek nem tettük fel, ezért időbeli összevetésre ebben a tekintetben nincs lehetőség. A pénzügyi szervezetek fiókjaiban ügyeiket intéző és ott megkérdezett „aktív ügyfelek” válaszaival való összehasonlítás alapján megállapítható, hogy a lakosság általában kevésbé bízik a különféle pénzügyi szervezetekben, mint azok, akik e szervezetek aktív ügyfelei. 

A következő diagram – a könnyebb áttekinthetőség kedvéért – a válaszokhoz rendelt pontszámokból képzett átlagokkal mutatja be az eredményt. Az átlagok kiszámításához az egyes válaszoknak a következő pontszámokat adtuk:

· „Mindegyikben meg lehet bízni”
= 4 pont;

· „Többségükben meg lehet bízni”
= 3 pont;

· „Csak kisebb részükben lehet megbízni”
= 2 pont;

· „Egyikükben sem lehet megbízni.”
= 1 pont.

„Mennyire lehet ma megbízni a pénzügyi szervezetekben?”

(a határozott véleménnyel rendelkező lakossági megkérdezettek válaszaiból számított átlagos pontértékek)

(4=mindegyikben meg lehet bízni;… 1=egyikükben sem lehet megbízni)
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A következő táblázatban bemutatjuk, hogy 2003-ban melyek azok a lakossági csoportok, 

· amelyek az átlagosnál lényegesen nagyobb arányban, illetve 

· amelyek az átlagosnál lényegesen kisebb arányban

bíznak az egyes típusokhoz tartozó szervezetek többségében:
Lakossági szegmensek, amelyekben az átlagosnál lényegesen nagyobb, illetve az átlagosnál lényegesen kisebb arányban vannak olyanok, akik szerint az egyes intézménytípusokhoz tartozó szervezetek többségében vagy mindegyikében meg lehet bízni

	Intézménytípusok

(az adott intézménytípushoz tartozó szervezetek többsége vagy mindegyike iránt bizalommal levők átlagos aránya)
	Az adott intézménytípushoz tartozó szervezetek többsége vagy mindegyike iránt 

	
	legnagyobb
	legkisebb

	
	arányban bizalommal levő lakossági szegmensek

	Takarék-szövetkezetek vagy hitelszövetkezetek

(67%)
	· Kelet-Magyarországon élők (77%),

· van takarék- vagy hitelszövetkezettel kapcsolatuk (75%),

· egyedülállók (75%),

· Észak-Dunántúlon élők (73%),

· egyéni vállalkozók (73%),

· 4-5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (73%),

· az 5-100 ezer lakosú településeken élők (73%)
	· egy pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (46%),

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (56%),

· 5 vagy több fős háztartásban élők (57%),

· tanulók/diákok (60%),

· a 100 ezer lakosnál nagyobb vidéki városokban élők (60%)

· budapestiek (60%)

	Bankok

(67%)
	· Észak-Dunántúlon élők (87%),

· egyéni vállalkozók (76%),

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (74%),

· felsőfokú végzettségűek (73%),

· 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (73%)
	· csak egyféle típusú pénzügyi szervezettel van kapcsolatuk (41%),
· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (49%),
· egyáltalán nincs banki kapcsolatuk (52%),



	Magán-nyugdíjpénztárak

(49%)
	· 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (78%),

· munkanélküliek (74%),

· Észak-Dunántúlon élők (71%),

· van magánnyugdíjpénztárral kapcsolatuk (62%),

· 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (61%)
	· egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (25%),

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (26%),

· Közép-Magyarországon élők (35%),

· budapestiek (42%),

· 50-59 éves korosztály (43%),

· nincs magánnyugdíjpénztárral kapcsolatuk (44%),

· 70 éves és idősebb korosztály (44%)

	Biztosítók

(46%)
	· Észak-Dunántúlon élők (66%),

· budapestiek (52%),

· 70 éves és idősebb korosztály (51%),

· felsőfokú végzettségűek (51%)
	· Közép-Magyarországon élők (32%),
· egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (32%),
· munkanélküliek (35%),
· nincs biztosítóval kapcsolatuk (37%),
· fizikai dolgozók (39%)

	Önkéntes nyugdíj-, egészség- és önsegélyező pénztárak

(40%)
	· Észak-Dunántúlon élők (69%),

· van önkéntes pénztárral kapcsolatuk (54%),

· 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (52%),

· Dél-Dunántúlon élők (51%),

· egyéni vállalkozók (50%),

· az 5-100 ezer lakosú településeken élők (50%),

· 25-50 ezer Ft egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (49%)
	· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (22%),
· budapestiek (22%),
· Közép-Magyarországon élők (26%),
· egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (29%)

	Pénzügyi vállalkozások

(32%)
	· Észak-Dunántúlon élők (59%),
· van pénzügyi vállalkozással kapcsolatuk (51%),
· egyéni vállalkozók (48%),

	· Közép-Magyarországon élők (15%),



	Befektetési szolgáltatók 

(19%)
	· Dél-Dunántúlon élők (44%),

· Észak-Dunántúlon élők (40%),

· 50-75 ezer Ft egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (36%),

· egyéni vállalkozók (33%),

· van befektetési szolgáltatóval kapcsolatuk (32%)
	· Közép-Magyarországon élők (1%),
· fizikai dolgozók (7%),
· egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (13%),
· budapestiek (13%)
· háziasszonyok, GYES/ GYED-en lévők (13%),
· vezető állású (köz)alkalmazottak (13%),
· 2-féle típusú szervezettel kapcsolatban állók (13%)


Néhány megállapítás az előző táblázat és a C/2a2-C/2/g2. mellékletek adatai alapján:

· A különböző válaszolói csoportok bizalmi szintje jelenős eltéréseket mutat.

· Az átlagosnál általában nagyobb bizalommal vannak a pénzügyi szervezetek iránt 

· az Észak-Dunántúlon élők,

· akiknek kiterjedtebbek az intézménykapcsolataik (legalább 4-5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állnak),

· az egyéni vállalkozók.

· Az átlagosnál általában kisebb bizalommal vannak a pénzügyi szervezetek iránt 

· a Közép-Magyarországon élők,

· akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem tartanak kapcsolatot,

· a háziasszonyok, GYES-en, GYED-en levők.

· Minden egyes szervezettípus esetében megfigyelhető, hogy az adott szervezettípus egészében, tehát teljes intézményrendszerében 

· az átlagosnál jobban megbíznak azok, a szóban forgó szervezettípus valamelyik intézményével kapcsolatban állnak, míg

· az átlagosnál kevésbé bíznak meg azok, akiknek nincs kapcsolatuk az adott szervezettípus egyetlen intézményével sem. 

2. Szükségesnek tartja-e a lakosság a pénzügyi szervezetek állami ellenőrzését?

A lakossági felmérés során minden évben megkérdeztük a mintába került felnőtt lakosokat arról, hogy szükségesnek tartják-e a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését. A válaszok lakossági szegmensek szerinti megoszlását a C/4. sz. mellékletben, míg a teljes mintára vonatkozó összetételét az alábbi ábrán lehet megtekinteni:

A lakosság %-os megoszlása aszerint, hogy szükségesnek tartották-e a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését, vagy sem

2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban
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Látható, hogy a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését – a korábbi évekhez hasonlóan – 2003-ban is szükségesnek tartja a lakosság túlnyomó többsége (ezúttal a válaszadók 96,0%-a).  A tavalyi évhez képest bekövetkezett csökkenés a felmérés hibahatárán ((3,2%) belül van.

A pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését szükségesnek ítélők aránya az iskolai végzettség emelkedésével párhuzamosan egyre magasabb, hiszen

· a legfeljebb általános iskolát végzett lakosoknak átlagosan            88,6%-a;

· a szakiskolát/szakmunkásképzőt végzett lakosoknak átlagosan
  92,9%-a;

· a középiskolát végzett lakosoknak átlagosan
    96,5%-a;

· a felsőfokú végzettségűeknek átlagosan                                           97,1%-a
tartotta szükségesnek a pénzügyi felügyeletet.

A következő ábráról leolvashatók, hogy mivel indokolták a lakosok a pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzésének szükségességét:

Indokok, amelyekre hivatkozva a megkérdezettek döntő többsége szükségesnek [image: image93.wmf]3,0
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Az ábráról leolvasható, hogy 

· az első két leggyakrabban említett válaszkategória a lakosság által feltételezett visszaélésekkel, csalásokkal kapcsolatos (egyesek az utólagos ellenőrzésre és megbüntetésre, mások a megelőzés szükségességére tették a hangsúlyt),

· csaknem minden ötödik válaszadó szerint az állami ellenőrzéssel meg lehet akadályozni a csődhelyzetek kialakulását,

· a válaszadók 14%-a úgy nyilatkozott, hogy minden szervezetet ellenőrizni kell. 

A pénzügyi szervezetek rendszeres állami ellenőrzését ellenző 39 fő (hasonlóan az ügyfélmegkérdezésnél tapasztalt magyarázatokhoz) alapvetően kétféle – egymással ellentétben álló – indoklással támasztotta alá a véleményét:

· az összes lakossági megkérdezett 1,7%-a állította, hogy azért felesleges a pénzügyi szervezetek ellenőrzése, mert az hatástalan, hiszen „a pénzügyi szervezetek úgyis azt csinálnak, amit akarnak”; 

· az állami ellenőrzést ellenzők másik része (a teljes minta 1,6%-a) úgy vélte, hogy azért szükségtelen a pénzügyi szervezetek ellenőrzése, mert azok  állami ellenőrzés nélkül is jól működnek. 
3.  Ismeretek a PSZÁF létezéséről, tevékenységi köréről, funkciójáról és intézkedéseiről 

Ebben a fejezetben a lakossági megkérdezésünk azon eredményeit mutatjuk be, amelyek a PSZÁF ismertségének jelenlegi mértékéről tájékoztatnak. Foglalkozunk azzal, hogy a lakosság

1) tudatában mennyire rögzült az állami felügyelet létezése és a PSZÁF neve,

2) mit tud, ill. mit képzel a PSZÁF tevékenységi területeiről és alapvető funkciójáról,

3) milyen információkkal rendelkezik a PSZÁF ellenőrzéseiről,

4) milyen ismeretekkel rendelkezik a PSZÁF konkrét intézkedéseiről.

3.1. Az állami felügyelet létezésének és a PSZÁF nevének ismerete

Az ide vonatkozó első két kérdésnél még nem ejtettük ki a PSZÁF nevét, hiszen arra voltunk kíváncsiak, hogy milyen széles körben tudatosult már annyira a Felügyelet létezése és pontos neve, hogy a a megkérdezettek segítség nélkül, emlékezetből is fel tudják azt idézni.

3.1.1. Aktív névismeret/l: Hová fordulna a lakosság a panaszával?

Az első kérdésünk, amely a Felügyelet nevének aktív ismeretét tesztelte, így szólt: „Ha valamelyik pénzügyi szervezettel kapcsolatban panasza vagy problémája van, akkor melyik szervezethez vagy szervezetekhez fordulna?”

A spontán válaszok összetételét az alábbi diagram szemlélteti (részletesebben pedig a C/3. sz. melléklet):

Milyen szervezethez fordulnának a lakossági megkérdezettek valamely 
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pénzügyi szervezettel kapcsolatos panaszuk esetén?

A válaszokból az szűrhető le, hogy panasz esetén a lakossági megkérdezettek

· többsége (55,8%-a) magához az adott pénzügyi szervezethez,

· 15,5%-a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséghez, és

· 14,8%-a a PSZÁF-hoz fordulna. 
Egyéb szervezetet viszonylag kevesen neveztek meg. Az interjúalanyok 26,6%-a viszont tanácstalan volt, egyáltalán nem tudta, hogy adott esetben mely szervezethez fordulna, illetve nem válaszolt a kérdésre.

A részletesebb elemzés során kiderült, hogy az első három leggyakrabban /spontán módon/ megnevezett szervezetek említésének aránya nagyban függött attól, hogy melyik lakossági szegmensbe tartozott a válaszadó: 

· Minél magasabb volt a válaszadók iskolai végzettsége, annál nagyobb arányban fordult elő közöttük, hogy megevezték

· a PSZÁF-ot, de 

· a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséget és 

· az adott pénzügyi szervezetet is.

· Minél magasabb egy főre jutó jövedelemmel rendelkező háztartásban éltek a megkérdezettek, annál nagyobb arányban nevezték meg

· a PSZÁF-ot és 

· az adott pénzügyi szervezetet.

· Minél több pénzügyi szervezettel álltak kapcsolatban a megkérdezettek, annál nagyobb arányban jelezték, hogy 

· a PSZÁF-hoz és 

· a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséghez fordulnának.

· Minél alaposabb ismeretekkel rendelkeztek a PSZÁF tevékenységéről a válaszadók (egy későbbi kérdésre adott válaszuk tanúsága szerint), annál nagyobb arányban nevezték meg

· a PSZÁF-ot (itt különösen erős összefüggést tapasztaltunk), de 

· a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséget is (bár itt gyengébb az összefüggés).

A következő táblázatban bemutatjuk, hogy a három leggyakrabban megnevezett szervezetet a lakossági megkérdezetteknek mely csoportjai említették az együttes átlagnál számottevően nagyobb, illetve számottevően kisebb arányban:

Lakossági szegmensek, amelyekben az átlagosnál lényegesen nagyobb, illetve az átlagosnál lényegesen kisebb arányban nevezték meg az egyes szervezeteket, 

mint olyanokat, amelyekhez egy pénzügyi intézménnyel kapcsolatos panaszukkal fordulnának
	Megnevezett szervezetek  

(panasz esetén e szervezethez fordulók átlagos aránya)
	Az adott szervezetet a

	
	legnagyobb
	legkisebb

	
	arányban megnevező levő lakossági szegmensek

	Az adott pénzügyi szervezethez fordulnának

(55,8%)
	· a 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (68%)

· egyéni vállalkozók (66%)

· felsőfokú végzettségűek (65%)

· Észak-Magyarországon élők (65%)

· 3-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (64%)

· fizikai dolgozók (64%)

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (63%)

· akik többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF (63%)
	· akik egy pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (23%)

· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (33%)

· a PSZÁF tevékenységét jól ismerők (42%)

· a 60-69 éves korosztály (44%)

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (46%)

	A PSZÁF-hoz fordulnának

(14,8%)
	· a PSZÁF tevékenységét jól ismerők (71%)

· 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (55%)

· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (44%)

· akik hallottak a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (34%)

· akik többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF (30%)

· 4-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (28%)

· a 100 ezer lakosnál nagyobb vidéki városokban élők (26%)

· akik hallottak a PSZÁF ellenőrzéseiről (25%)

· felsőfokú végzettségűek (25%)

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (24%)
	· akik nem hallottak a PSZÁF-ról (0%)

· akik jelenleg egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (2%)

· 70 éves és idősebb korosztály (4%)

· általános iskolai végzettségűek (7%)

· az 5 vagy több fős háztartásban élők (8%)

· akik nem hallottak a PSZÁF ellenőrzéseiről (8%)

	A Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséghez fordulnának

(15,5%)
	· 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (27%)

· a PSZÁF tevékenységét jól ismerők (25%)

· vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (23%)

· felsőfokú végzettségűek (23%)

· több alkalmazottal dolgozó cégek tulajdonosai (22%)

· Közép-Magyarországon élők (21%)
	· általános iskolai végzettségűek (8%)

· fizikai dolgozók (9%)

· a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (10%)

· akik nem hallottak a PSZÁF-ról (10%)


Összességében megállapítható, hogy valamely pénzügyi szervezettel kapcsolatos panaszukkal a PSZÁF-hoz az átlagosnál nagyobb arányban fordulnának – a foglalkozás, jövedelem, iskolai végzettség alapján – 

· magasabb státuszú, 

· kiterjedtebb szervezetkapcsolatokkal rendelkező, illetve 

· tájékozottabb 

lakossági megkérdezettek.

Ugyanakkor az is megfigyelhető, hogy az előzőekben körvonalazott csoportba tartozók a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséget is hajlamosabbak voltak megnevezni, mint más lakossági rétegek.

3.1.2. Aktív névismeret/2: Ellenőrzik-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét?

A Felügyelet nevének aktív ismeretét egy másik nyitott kérdés segítségével is vizsgáltuk: „Mit gondol, ellenőrzi-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét valamilyen állami szervezet?”

A válaszok összesített megoszlását – a korábbi évek felmérési adataival összevetve – az alábbi diagram szemlélteti (a szegmensenkénti részletes adatok pedig a C/5. sz. mellékletben találhatók meg):

“Mit gondol, ellenőrzi-e a pénzügyi szervezetek tevékenységét valamilyen állami szervezet?”

(az állami ellenőrzésről tudomással rendelkezők %-os aránya 

2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)
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Az évenkénti adatok összehasonlítását valamelyest megnehezíti, hogy az idei felmérésünk során először nem csupán „igen” vagy „nem” választ adhattak a megkérdezettek, hanem az „igen, de nem tudja a nevét” válaszvariációt is lehetővé tettük. A hasonló kérdéstípusokat alkalmazó felmérések tapasztalatai alapján joggal feltételezhetjük, hogy változtatás minden bizonnyal olyan hatást eredményezett, hogy a kétféle igen válaszlehetőséget együttesen többen jelölték meg, mintha csak egyetlen (határozott) igen válaszlehetőség állt volna a nem válasszal szemben.

Azt, hogy a pénzügyi szervezeteket felügyeli valamilyen állami szervezet, a 2003. évi felmérés során a lakossági megkérdezettek kétharmada tudta vagy feltételezte, ugyanakkor e kétharmad résznek
· csupán az 1/3-ada (ami a teljes mintához viszonyítva 22,6%) állította azt, hogy azt is  tudja, melyik szervezet végzi az ellenőrzést (később kiderült, hogy részben helytelenek voltak ezek az ismeretek is);

· a 2/3-ad része viszont csak azt feltételezte, hogy bizonyára létezik állami felügyelet, de hogy az ellenőrzést melyik állami szervezet végzi, arról nem volt elképzelése (a teljes minta 44,7%-a tartozott ebbe a csoportba).

A válaszok részletesebb elemzése során kiderült, hogy az átlagosnál (67,3%) jóval 

· nagyobb arányban tudták (vagy vélték) úgy, hogy létezik egy állami felügyelő szervezet 

· a felsőfokú végzettségűek (86%);

· kisebb arányban volt erről tudomásuk azoknak

· akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (30%);

A határozott igen választ adók aránya (tehát azoké, akik – helyesen vagy helytelenül – úgy gondolták, hogy azt is tudják, hogy melyik állami szervezet ellenőrzi a pénzügyi szervezetek tevékenységét) felmérésünk eredményei szerint annál nagyobb volt,

· minél magasabb iskolai végzettségű, 
· minél jobb anyagi helyzetben levő és 

· minél sokrétűbb pénzügyi szervezeti kapcsolatokkal rendelkező

lakossági szegmenset vizsgáltunk.

A lakosság egyharmad részének (32,7%-ának) egyáltalán nincs tudomása állami ellenőrző szervezet létezéséről. A későbbiekben kiderült, hogy az ebbe a körbe tartozó lakosok 

· ¾-ed részének „nem” válasza inkább azt jelenti, hogy nincs ismerete arról, hogy van-e ilyen állami ellenőrző szervezet vagy nincs, míg

· ¼-ed része esetében a „nem” válasz azt fejezte ki, hogy a megkérdezett személy meg van győződve arról, hogy nem létezik ilyen ellenőrző szervezet. 

Azokat, akik azt a választ adták, hogy ismereteik szerint létezik egy ellenőrző állami  szervezet, megkértük, hogy konkrétan nevezzék meg melyik szervezetre vagy szervezetekre gondolnak. A spontán módon leggyakrabban említett szervezetek nevét az említések gyakoriságának sorrendjében mutatjuk be a következő ábrán. 

Megnevezett állami szervezetek, amelyek a lakossági megkérdezettek szerint a pénzügyi szervezetek tevékenységét ellenőrzik

(a spontán említések %-os aránya a teljes mintára vetítve)
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A diagramon is látható, hogy a konkrét szervezetet megnevező lakossági megkérdezettek közül a túlnyomó többség (közel kilenctized) a PSZÁF-ot nevezte meg, mint azon állami szervezetet, amely a pénzügyi szervezetek tevékenységét ellenőrzi.

Ha az egyes válaszokat a teljes mintához viszonyítjuk, úgy azt állapíthatjuk meg, hogy a megkérdezett lakosok

· 19,9%-a pontosan, további

· 0,3%-a pontatlan elnevezéssel nevezte meg a PSZÁF-ot, 

· 0,4%-a a PSZÁF valamelyik elődszervezetét nevezte meg;

· 1,2%-a az Állami Számvevőszéket,

· 0,4%-a Pénzügyminisztériumot,

· 0,2%-a a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőséget,

· 0,1% a a Gazdasági Versenyhivatalt,

· 0,1%-a egyéb szervezet nevét említette,

mint a pénzügyi szektor szervezeteinek tevékenységét ellenőrző állami szervezetet.

A PSZÁF pontos nevének 19,9%-os spontán felidézése ugrásszerű aktív ismertségnövekedést jelent a 2002. évi 7,4%-hoz képest. 

Ha a pontos és pontatlan (de egyértelműen a PSZÁF-ra utaló) megnevezéseket egyaránt számításba vesszük, úgy azt láthatjuk, hogy 

· míg a 2000. év végén csak 
1,1%,

· 2001. végén 

  
2,7%,

· 2002. végén 


11,8%,

· 2003. végén már 

20,3% 

volt a PSZÁF nevének aktív ismeretéről bizonyságot tevő lakosok aránya.

A PSZÁF nevének aktív ismeretéről bizonyságot tevő lakosok aránya
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A PSZÁF nevének aktív ismerete évről-évre jelentős mértékben nőtt és ez az ismertségnövekedés 2003-ban is töretlenül folytatódott, hiszen csaknem a kétszeresére nőtt, ráadásul a pontos említések részaránya is nagymértékben emelkedett.

A Felügyelet aktív ismertségének növekedésén túl az ismeretek határozottan pontosabbá válását az is jelzi, hogy a PSZÁF elődszervezeteit már csak igen kevesen említették.

Az adatok részletesebb elemzéséből kiderül, hogy 

· az iskolai végzettségnek, 

· a háztartás egy főre jutó jövedelmének és

· a pénzügyi szervezetekkel fenntartott kapcsolatok kiterjedtségének 

növekedésével párhuzamosa nő azon lakossági megkérdezettek aránya, akik a PSZÁF-ot nevezték meg, mint a pénzügyi szervezeteket ellenőrző állami szervezetet.

3.1.3.  A PSZÁF nevének passzív ismertsége: „Hallott-e már a PSZÁF-ról?” 

Az aktív ismeretszint (spontán ismertség) felmérése után a PSZÁF passzív ismeretszintjét (támogatott ismertségét) is megvizsgáltuk. 

A felmérésnek ezen pontján a kérdezőbiztos megnevezte a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletét és rövidített nevét (PSZÁF-ot), és arra kért választ, hogy hallottak-e a lakossági megkérdezettek erről a szervezetről és mit gondolnak, mennyire ismerik a tevékenységét. A válaszok megoszlása a következő ábrán látható (részletesebben pedig a C/6. sz. mellékletben).

„Hallott-e a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyeletéről (PSZÁF-ról), és mennyire ismeri a tevékenységét?”
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*A megjelölt kérdések a korábbi felmérésekben még nem szerepeltek válaszlehetőségként

(A lakosság válaszainak %-os megoszlása 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban)

Megállapítható, hogy

· amíg a PSZÁF nevének aktív ismerete – jórészt a PSZÁF kommunikációs tevékenységének eredményeként – évről-évre folyamatosan és jelentős mértékben nőtt, addig 

· a passzív ismeret (tehát a rákérdezésre történő felismerés) szintje a korábbi évek lassú emelkedése után 2003-ban vált ugrásszerűvé. 

Ez utóbbi fejleményben nyilván – a PSZÁF kommunikációs tevékenységének hatása mellett – nagy szerepet játszott a PSZÁF-nak és elnökének gyakori médiaszereplése, a PSZÁF és elnöke körüli politikai viharok, Szász Károly bántalmazása és ennek médiabeli megjelenése, a K&H Equities brókerbotránya, a felelősség kérdését illető viták is.  

A legnagyobb növekedést azoknak az arányában regisztrálhattuk, akik az állították magukról, hogy „többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF”. Az így nyilatkozók aránya ugyanis csaknem megduplázódott, hiszen 16,6%-ról 32,8%-ra nőtt.

Érdemes viszont arra is felhívni a figyelmet, hogy azoknak az aránya, akik önmagukat igazán tájékozottnak tűntették fel, mondván, hogy „jól ismerik a PSZÁF tevékenységét”, csupán minimális mértékben, 2,2%-ról 2,4%-ra nőtt. 
Végeredményben azoknak az aránya, akik még nem is hallottak a Felügyeletről, 

· 2000-2002. között csak lassan, két év alatt mindössze 4 százalékponttal csökkent,

· 2003-ban viszont újabb 20 százalékponttal esett vissza (56,7%-ról 36,2%-ra).

A PSZÁF tevékenységének „jó ismeretéről” beszámolók az átlagosnál lényegesen gyakrabban fordulnak elő 

· a 4-5-féle pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók között (9,1-10,1%),

· a vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak körében (8,5%), valamint

· a felsőfokú végzettségűek csoportjában (8,2%).

Ha a C/6. sz. melléklet adatai alapján figyelmünket azoknak az együttes arányára fordítjuk, akik azt állították, hogy „jól” vagy „többé-kevésbé” ismerik a PSZÁF tevékenységét, akkor az átlagosnál (azaz a 2,4+31,8=34,2%-osnál) jelentős mértékben tájékozottabbnak kell minősíteni 

· a fent említett három szegmensbe tartozókat (46-58%), továbbá rajtuk kívül 

· a 100 ezer lakos feletti lélekszámú vidéki városokban élőket (52,7%)

· az 50-59 éves korosztályba tartozókat (46,7%)

· az egyéni vállalkozókat (46,6%), valamint

· a legmagasabb jövedelmi csoportba (azaz a 75 ezer Ft-nál magasabb egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők csoportjába) tartozókat (46%) is.

A melléklet adatai alapján megállapítható az is, hogy mely lakossági csoportok a legkevésbé tájékozottak. Az átlagos (34,2%-os) szintnél ugyanis sokkal ritkább a PSZÁF tevékenységét „jól” vagy „többé-kevésbé” ismerők együttes aránya néhány lakossági csoportban, így 

· azon lakosok csoportjában, akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (11,6%)
· a csupán általános iskolai végzettségű lakossági megkérdezettek csoportjában (13,3%),

· a legidősebb (legalább 70 éves) korosztályba tartozók körében (20,9%).
· a fizikai dolgozók között (21,2%), valamint

· a legalacsonyabb (kevesebb mint 25 ezer Ft-os) egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők között (22,5%).

E kérdés kapcsán is megállapíthattuk: minél magasabb

· iskolai végzettséggel, és

· egy főre jutó háztartási nettó jövedelemmel rendelkeznek a lakossági válaszadók, 

annál informáltabbnak vallották magukat a PSZÁF tevékenységével kapcsolatban.

A 2003. évi felmérésben első alkalommal kérdeztük meg a lakossági interjúalanyokat, honnan, milyen forrásokból hallottak a PSZÁF-ról. A következő táblázat bemutatja az összesített válaszokat (amelyek előfordulását a C/6a sz. mellékletben lakossági szegmensek szerinti bontásban is meg lehet tekinteni).

Források, ahonnan a lakossági megkérdezetteknek a PSZÁF-fal kapcsolatos információi származnak 
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Az egyes fő tömegkommunikációs eszközök (televízió, rádió, nyomtatott sajtó) sokszor együttes említése volt jellemző a válaszadókra. 

Az adatok azt mutatják, hogy a lakosság információi a PSZÁF-ról

· elsősorban a televízióból (ezt a forrást a teljes lakossági minta 52%-a említette, ami 82%-os részarányt jelent azon személyeknek körében, akik már hallottak a PSZÁF-ról),

· másodsorban a nyomtatott sajtóból (a lakosság 34%-a említette),

· harmadsorban (a megkérdezettek bő egyötöde esetében) a rádióból származnak.

A többi információs forrás szerepe viszonylag jelentéktelen. Megemlíthető még, hogy a válaszadók

· 2,7%-a tanulmányai során hallott a Felügyeletről (a középiskolai, illetve felsőfokú végzettségűek körében fordult csak elő ilyen válasz), míg

· 2,5%-a a vele kapcsolatban álló pénzügyi szervezettől kapott levél tartalmából szerzett a PSZÁF-ról információkat.

3.2. A lakosság ismeretei és feltételezései a PSZÁF tevékenységi területeiről és alapvető funkciójáról

A korábbi évek lakossági megkérdezéseihez hasonló módon minden megkérdezettnek felsoroltunk hétféle tevékenységet, majd arra kértük őket, hogy mondjanak véleményt arról, hogy szerintük az egyes, felsorolt tevékenységekkel foglalkozik-e a PSZÁF vagy nem. (A 2003. évi felmérésnek két újdonsága volt: míg a korábbi években – az ismeretek tesztelése céljából – a válaszlehetőségek közé rejtettünk olyan tevékenységeket, amelyek nem tartoznak a PSZÁF feladatai közé, idén csak valódi felügyeleti tevékenységek szerepeltek a listán, két új ponttal kibővítve.)

Az ismeretek, illetve feltételezések természetesen továbbra sem pontosak a PSZÁF feladatkörét illetően. Erre már a passzív ismertség – mégoly megnőtt – arányszámából is következtetni lehetett, hiszen – amint azt az előző fejezetben bemutattuk – kiderült, hogy még a szokatlanul nagy médiapublicitás ellenére is a megkérdezetteknek

· „csupán” szűk kétharmada hallott a PSZÁF-ról és

· „csupán” egyharmada gondolta azt magáról, hogy legalább többé-kevésbé tisztában van a PSZÁF tevékenységével.

Igaz, amikor a megkérdezetteket szembesítettük egyes tevékenységekkel, akkor a józan ész alapján is feltételezni lehetett, hogy az adott tevékenységeket olyanok is a PSZÁF-hoz kötik (például a Felügyelet nevéből kiindulva), akik csak kevéssé ismerik a PSZÁF tevékenységét. Ez részben be is következett, de az adatok arra mutatnak, hogy míg a PSZÁF neve lényegesen ismertebb lett, addig a PSZÁF feladatkörét illetően nagyobb mértékű ismeretváltozásról nem beszélhetünk.

A megkérdezés során felsorolt hét tényleges PSZÁF-tevékenység közül csak három olyan akadt, amelyet az interjúalanyok többsége a Felügyelethez kapcsolt. 

A következő grafikonon az általunk felsorolt tevékenységeket a PSZÁF hatáskörébe tartozónak vélő válaszok idei előfordulási aránya szerinti sorrendben ábrázoltuk. (Részletesebb adatok a C/7. sz. mellékletben találhatók.)
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Az egyes tevékenységi területeket a PSZÁF kompetenciájába tartozónak vélő lakossági megkérdezettek %-os aránya 2000-ben, 2001-ben, 2002-ben és 2003-ban

Az ábrán látszik, hogy

· a legtöbben a pénzügyi szervezetek működésének időről-időre történő ellenőrzését gondolták a PSZÁF tevékenységi körébe tartozónak (72%),

· a megkérdezettek kb. fele szerint a PSZÁF foglalkozik

· az ügyfelek érdekeinek a védelmével (52%),

· a pénzmosás elleni fellépéssel (52%), illetve
· a jogszabályokat és más előírásokat sértő pénzügyi szervezetek elleni fellépéssel (46%);

· a lakosság kb. egyharmada szerint a PSZÁF foglalkozik

· a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezésével (34%),

· a pénzügyi szervezetek tevékenységi engedélyének visszavonásával (31%);

· a megkérdezetteknek csak a 26%-a gondolta azt, hogy a PSZÁF a pénzügyi szervezeteknél előforduló válsághelyzetek megelőzésével is foglalkozik.

A korábbi évek eredményeivel összehasonlítva elmondható, hogy

· évről-évre folyamatosan nőtt azoknak az aránya, akik a PSZÁF feladatának tartják

· a pénzügyi szervezetek működésének időről-időre történő ellenőrzését, valamint
· a jogszabályokat és más előírásokat sértő pénzügyi szervezetek elleni fellépést;
· 2000-től 2002-ig évről-évre nőtt, majd 2003-ra valamelyest visszaesett azon lakossági megkérdezettek aránya, akik a PSZÁF feladatának tartják

· az ügyfelek érdekeinek a védelmét,
· a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezését, valamint

· a pénzügyi szervezetek tevékenységi engedélyének visszavonását.

Az iskolai végzettség szerepe meghatározó volt, mivel a hét felsorolt tevékenység közül hat esetében a helyes válaszok említésének aránya az iskolai végzettség növekedésével párhuzamosan nőtt.

Szintén pozitív irányú összefüggés volt kimutatható a helyes válaszok aránya és a PSZÁF tevékenységének a megkérdezettek – saját maguk áltat feltételezett –  ismeretszintje között. Azok, akik korábban azt nyilatkozták, hogy „jól ismerik” a PSZÁF tevékenységét, valóban igen pontos ismeretekkel rendelkeznek, mivel 

· a felsorolt hét tényleges PSZÁF-tevékenység mindegyikének az esetében e lakossági szegmensbe tartozók többsége e tevékenységeket a Felügyelet funkciójának vélte;

· a 7 tevékenység közül 6-nál (a pénzmosás elleni fellépés kivételével) a legmagasabb arányban tudták a helyes választ (a többi megkérdezetti csoporttal való összehasonlításban);

· a pénzügyi szervezetek működésének időről-időre történő ellenőrzését egészen magas arányban (96%) a PSZÁF tevékenységi körébe sorolták.

A lakosság ismeretszintjének, realitásérzékének és feltételezéseinek feltárását szolgálta az a kérdés is, amelyben azt vizsgáltuk, hogy a lakossági megkérdezettek véleménye szerint jelenleg kinek az érdekeit szolgálja elsősorban a PSZÁF tevékenysége. (Míg a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek már a korábbi években is feltettük ezt a kérdést, addig a lakossági felmérés esetében először az idén került rá sor.)

E kérdésnél három, előre megadott válaszvariáció (pénzügyi szervezetek ügyfelei, pénzügyi szervezetek, pénzügyi kormányzat) közül jelölhettek meg – szükség esetén többet is – az interjúalanyok, illetve egyéb választ is említhettek.

A következő diagramon az egyes válaszvariációk említésének arányát a teljes mintára vetítve mutatjuk be. (Részletes, szegmensenkénti adatok a C/8. sz. mellékletben találhatók.)

„Kinek az érdekeit szolgálja elsősorban a PSZÁF tevékenysége?” 
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Ami rögtön feltűnik: az arányszámok összege meghaladja a 100 százalékot, ugyanis a megkérdezettek egy része szerint a PSZÁF tevékenysége egyszerre több érdeket is szolgál. 

A diagramról kiderül, hogy a lakosság

· bő fele úgy vélte, hogy a PSZÁF tevékenysége mindenképpen érdekében áll a pénzügyi szervezetek ügyfeleinek,

· 38%-a szerint maguk a pénzügyi szervezetek (is) fő haszonélvezői a Felügyelet munkájának, és

· 34%-a szerint pedig (elsősorban) a pénzügyi kormányzatnak van haszna a PSZÁF tevékenységéből. 

A részletesebb elemzés kimutatta, hogy a lakosság mely csoportjai említették az egyes válaszokat az együttes átlagnál jóval nagyobb, illetve kisebb arányban:

Lakossági csoportok, amelyek a teljes mintára jellemző arányszámnál lényegesen nagyobb, illetve lényegesen kisebb arányban említették, hogy a PSZÁF tevékenysége elsősorban az ügyfelek, a pénzügyi szervezetek, illetve a pénzügyi kormányzat érdekeit szolgálja

	Válaszok

(az egyes válaszokat megnevezők aránya a teljes mintában)
	Az adott válaszlehetőséget a 

	
	legnagyobb
	legkisebb

	
	arányban megnevező lakossági csoportok

	A pénzügyi szervezetek ügyfeleinek az érdekeit

(54%)
	· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (77%)
· Dél-Dunántúlon élők (71%)
· akik többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF (64%)
· az 50 ezer Ft feletti egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (63%)
· akik állításuk szerint jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (63%)
· akik hallottak a PSZÁF ellenőrzéseiről (62%)
· a 100 ezer lakosnál nagyobb vidéki városokban élők (62%)
	· munkanélküliek (39%)

· budapestiek (40%)

· tanulók/diákok (44%)

· Észak-Dunántúlon élők (44%)

· akik egy pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (47%)

· akik hallottak a PSZÁF-ról, de nem tudják, hogy mivel foglalkozik (47%)

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (47%)



	A pénzügyi szervezeteknek az érdekeit

(38%)
	· Észak-Dunántúlon élők (50%)

· Észak-Magyarországon élők (49%)

· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (46%)
· munkanélküliek (45%)
	· Kelet-Magyarországon élők (23%)

· Dél-Dunántúlon élők (29%)

· az 50 ezer Ft feletti egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (30%)

	A pénzügyi kormányzat érdekeit

(34%)
	· akik állításuk szerint jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (54%)
· a 100 ezer lakosnál nagyobb vidéki városokban élők (43%)

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (42%)
	· a legalább 5-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (8%)

· a kistelepülésen élők (21%)

· Észak-Dunántúlon élők (24%)

· 40-49 éves korosztály (26%)


A táblázatban szereplő információkon kívül a következő összefüggések voltak megállapíthatók:

· minél szélesebb körű kapcsolatokat tart fenn valaki a különféle típusú pénzügyi szervezetekkel, annál valószínűbb, hogy úgy látja: a PSZÁF tevékenysége elsősorban e szervezetek ügyfeleinek az érdekeit szolgálja; 

· az 50-59 évesek körében a legmagasabb azoknak az aránya, akiknek az a meggyőződése, hogy a PSZÁF tevékenysége elsősorban az ügyfelek érdekében áll (ugyanakkor ahogy távolodunk – mindkét irányban – ettől a korosztálytól, úgy csökken az e nézetet osztók aránya); 

·  az iskolai végzettség növekedésével minimális mértékben növekszik azoknak az aránya, akik a pénzügyi kormányzat érdekvédelmét feltételezik a PSZÁF-ról.

3.3. A lakosság információi a Felügyelet ellenőrzéseiről

A Felügyelet alapvető funkciójával kapcsolatos véleményeket vizsgáló kérdés után aziránt érdeklődtünk, hogy a lakossági megkérdezettek hallottak-e vagy olvastak-e a PSZÁF ellenőrzéseiről. Az idei eredmények a C/9. számú mellékletben követhetők nyomon. Az alábbi diagram az összesített válaszokat jeleníti meg:

„Hallott-e vagy olvasott-e valahol a PSZÁF ellenőrzéseiről?”
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A PSZÁF ellenőrzéseiről – a megkérdezettek válaszait alapul véve –

· 2001. végén még csak

25%,

· 2002. végén 


28%,

· 2003. végén már 

39% 

hallott vagy olvasott. A Felügyeletről szóló ismeretek széleskörűbbé válása és elmélyülése tehát ebben a kérdésben is megmutatkozott.

Az átlagosnál jóval nagyobb arányban nyilatkozták, hogy már hallottak a Felügyelet ellenőrzéseiről,

· akik a kérdőív következő kérdésére azt válaszolták, hogy 

· hallottak már a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (96%),

· jól ismerik a PSZÁF a tevékenységét (92%), vagy legalábbis 

· többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF (75%), továbbá 

· akik 4-6 típusú pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban (60%),

· akik Kelet-Magyarországon élnek (53%),

· a vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (51%),

· a legmagasabb (75 ezer Ft-nál több) egy főre jutó havi jövedelemmel rendelkezők (51%).
Az előző szegmensekkel szemben az átlagosnál jóval kisebb arányban nyilatkozták, hogy már hallottak a Felügyelet ellenőrzéseiről a lakossági megkérdezettek közül azok,

· akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (16%)

· akiknek csak általános iskolai végzettségük van (22%),

· háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (%),

· akik a kérdőív következő kérdésére azt válaszolták, hogy nem hallottak a PSZÁF konkrét intézkedéseiről (26%).

A melléklet adatai alapján megállapítható, hogy annál nagyobb valószínűséggel hallott vagy olvasott a PSZÁF ellenőrzéseiről egy lakossági megkérdezett, 

· minél magasabb iskolai végzettséggel rendelkezik,

· családjában minél magasabb az egy főre jutó jövedelem, illetve

· minél pontosabb ismereteiről számolt be a PSZÁF-ot és tevékenységeit illetően. 
3.4. A Felügyelet konkrét intézkedéseinek ismerete

A lakossági megkérdezettek számára idén először tettük fel a kérdést, hogy hallottak vagy olvastak-e a PSZÁF valamelyik konkrét intézkedéséről.

A válaszok megoszlását a következő ábra szemlélteti:

„Hallott-e vagy olvasott-e valahol a PSZÁF konkrét intézkedéseiről?”
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A lakossági megkérdezettek közel egyötöde nyilatkozott úgy, hogy hallott vagy olvasott már a PSZÁF valamelyik konkrét intézkedéséről. A C/10. sz. mellékletből az is megállapítható, hogy az átlagos 19%-nál lényegesen szélesebb körben nyilatkoztak így azok, 

· akik más kérdésekre azt válaszolták, hogy

· jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (71%),

· hallottak már a PSZÁF ellenőrzéseiről (46%),

· többé-kevésbé tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF (37%), továbbá

· a vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (36%),

· a legalább 4-féle pénzügyi intézménnyel kapcsolatot tartók (34%) és a

· felsőfokú végzettségűek (34%).
Az átlagosnál jóval kevesebben vannak ugyanakkor olyanok, akik hallottak volna már valahol a PSZÁF konkrét intézkedéseiről a következő lakossági csoportokban:

· azok, akik a PSZÁF ellenőrzéseiről sem hallottak (1%),

· azok, akik egyetlen pénzügyi szervezettel sem állnak kapcsolatban (2%),

· az általános iskolai végzettségűek (6%),

· a fizikai dolgozók (11%),

· a csak 1-féle típusú pénzügyi szervezettel kapcsolatban állók (12%),

· a háziasszonyok, GYES-en, GYED-en lévők (12%),

· a 70 éves és idősebb korosztályba tartozók (12%).

Megállapítható volt tovább az az összefüggés, hogy 

· minél magasabb iskolai végzettséggel rendelkezett a megkérdezettek, illetve (egy korábbi kérdésre adott válaszukban) a PSZÁF minél nagyobb fokú ismeretéről nyilatkoztak,

· annál nagyobb arányban voltak, akik hallottak a Felügyelet konkrét intézkedéseiről.

A Felügyelet intézkedéseiről szerzett ismereteik fő forrásaiként a lakossági megkérdezettek a következőket nevezték meg:
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(az egyes információforrásokat említő ügyfelek %-os aránya)

A diagramon látszik, hogy az a 185 lakossági megkérdezett, aki hallott már a PSZÁF konkrét intézkedéseiről, ismereteit

· elsősorban a televízióból (76%-uk), 

· másodsorban a nyomtatott sajtóból (64,3%);

· harmadsorban a rádióból (36,2%-uk) merítette.

A további információforrásokra ennél lényegesen kevesebb említés történt:

· 4,9%-uk hivatkozott az Internetre, 

· az intézkedésekről informált lakossági megkérdezettek 2,7%-a pénzügyi szervezettől, 
· 2,2%-a munkája révén szerezte az értesüléseit, 
Tanulmányaira, valamint ismerőseire, mint információforrásra ennél is kevesebben hivatkoztak (1,6-1,6%).

Azokat, akik azt állították, hogy hallottak vagy olvastak már a PSZÁF valamelyik konkrét intézkedéséről (ők a teljes minta 18,5%-át teszik ki), arról is megkérdeztük, hogy konkrétan a Felügyelet mely intézkedéseiről hallottak. Az e kérdésre válaszoló 185 fő nagy többsége csak egy, kisebb része több ügyet is említett. A 185 fő

· 70%-a hivatkozott a K&H Bank/ Brókercéggel kapcsolatos PSZÁF fellépésre, míg 

· összesen 35%-a említett bármilyen egyéb ügyet (legtöbben közülük a Pannonplasttal szemben meghozott intézkedést említették (8,6%).

Minthogy azonban a PSZÁF intézkedéseiről csak a lakosság viszonylag kis hányadának van tudomása, reális képet akkor kapunk az egyes konkrét intézkedések (aktív) ismertségéről, ha a rájuk hivatkozók arányát a teljes mintához viszonyítva mutatjuk be: 

Konkrétan a PSZÁF mely intézkedéseiről hallottak a lakossági megkérdezettek?
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Megfigyelhető, hogy bár a kérdés „konkrét intézkedés” megnevezésére irányult, a válaszolók fejében az „ellenőrzés” és az „intézkedés” fogalma gyakran összemosódik és inkább csak az marad meg, hogy volt egy „ügy”:

A Felügyelet konkrét intézkedéseivel kapcsolatban a diagram alapján megállapítható, hogy a lakosság
· 81,5%-a nem tudta felidézni, hogy hallott volna róluk;

· 13%-a spontán megnevezte a K&H ügyet, mint amelyről hallott a PSZÁF intézkedései kapcsán;

· 1,6%-a említette a Pannonplast ügyet,

· 0,9%-a – még mindig – a Postabank ügyet,

· 0,3%-a az Inter-Európa Bankkal kapcsolatos intézkedést,

· 0,1%-a pedig a Reálbank felfüggesztését.

A többiek egy kicsit általánosabb válaszokat adtak, megemlítve a pénzmosás elleni fellépést, az ingatlanszövetkezetek elleni fellépést, általánosságban a bírságolásokat, az önkéntes nyugdíjpénztárak ellenőrzését, valamint a biztosítókkal kapcsolatos intézkedéseket

Az előző évi eredményekkel történő összehasonlításban igen jelentős ismeretszint-növekedés tapasztalható, ami nyilvánvalóan annak köszönhető, hogy a PSZÁF magas publicitást kapott a médiában a K&H, Pannonplast, pénzmosás, Inter-Európa Bank ügyek összefüggései miatt. (2002-ben még a Postabank ügyet említették a legtöbben, igaz, azt is csak 1,9%.)

A felmérés arra is kiterjedt, hogy megvizsgálja, milyen következtetéseket vonnak le a lakosok a PSZÁF intézkedéseinek a hatására, azaz a PSZÁF intézkedései befolyásolják-e az egyes pénzügyi szervezeteket érintő lakossági döntéseket. Kérdésünket a következő megfogalmazásban tettük fel:

· „Előfordult-e már Önnel, hogy miután értesült a PSZÁF valamelyik intézkedéséről (pl. egy pénzügyi szervezet megbírságolásáról), megváltoztatta valamilyen döntését az érintett pénzügyi szervezettel kapcsolatban?”

Értelemszerűen, ezt csak azoktól kérdeztük, akik jelezték, hogy hallottak már konkrét PSZÁF-intézkedésről. 

A válaszok megoszlását az alábbi ábra szemlélteti (az adatok szegmensek szerinti bontásban a C/10c. számú mellékletben tekinthetők meg):

„Előfordult-e már Önnel, hogy miután értesült a PSZÁF valamelyik intézkedéséről, megváltoztatta valamilyen döntését az érintett pénzügyi szervezettel kapcsolatban?”

[image: image106.wmf]12,8

2,6

0,7

0,5

17,0

25,3

3,1

17,5

9,3

8,3

5,8

4,5

4,3

4,0

3,4

0

5

10

15

20

25

30

Ha folyamatosan lenne szigorú ellenőrzés

Ha megelőzné hogy előforduljanak Kulcsár Attilák / K&H

Ha a PSZÁF a saját tevékenységéről jobban tájékoztatna

Ha az ellenőrzés következetes lenne mindenkivel szemben

Ha szigorúan szankcionálna, hatékonyan büntetne

Ha betartatná a jogszabályokat / ellenőrizné a pénzügyi

szervezeteket

Ha a tevékenysége átlátható lenne

Ha az ügyfelek /kisemberek/ pénze biztonságban volna

Most is elégedett a PSZÁF-al, jól működik

Ha a pénzügyi szervezetek tisztességesen, udvariasan,

gyorsabban működnének

Ha az ügyfelek érdekeit jobban védené

Ha szigorodna a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezése

Ha a pénzügyi szolgáltatások díjait is ellenőrizné

Egyéb

Nem tudja / nincs válasz / nincs elvárása

%

(a válaszok %-os megoszlása azon lakossági megkérdezettekre vetítve, akik hallottak már a PSZÁF konkrét intézkedéséről)

Olyan következményről, hogy miután értesültek valamelyik PSZÁF-intézkedésről, ennek hatására megváltoztatták valamilyen döntésüket az érintett pénzügyi szervezettel kapcsolatban, 

· a PSZÁF konkrét intézkedéséről tudomással bíró megkérdezettek közül 8,6%,

· az összes megkérdezett közül 1,6% számolt be. 

E változtatás egyébként a férfiakra inkább jellemző, mint a nőkre.

Kérdésünkre alapvetően kétféle magatartásról számoltak be a pénzügyi szervezettel kapcsolatos döntésüket – a PSZÁF-intézkedés hatására – megváltoztatók:

· átléptek egy másik magánnyugdíjpénztárba;

· nem választottak olyan intézményt, amellyel korábban nagyon kevés személyes kapcsolatuk volt. 
4. A PSZÁF imázsa a lakosság körében 

A PSZÁF imázsát a lakossági megkérdezettek körében több tekintetben is vizsgáltuk: 

· egyrészt a Felügyelet munkájának egészére vonatkozóan – az iskolai osztályzatok szerinti – számszerű értékelésre kértük a megkérdezett magánszemélyeket; 

· másrészt a PSZÁF hatféle, általunk megnevezett tevékenységének 

· ismeretéről (hallottak-e a megkérdezettek az adott felügyeleti tevékenység végzéséről a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezeteknél) és

· megítéléséről (jól végzi-e vagy nem végzi megfelelően a PSZÁF az adott tevékenységeket)

külön-külön feltettünk kérdéseket; végül

· harmadrészt a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének az ismertségét és az azzal való elégedettséget mértük fel.

4.1. A PSZÁF munkájának általános ismerete és megítélése

Az idei felmérés során első alkalommal kértük meg a lakossági interjúalanyokat, hogy egy iskolai osztályzattal kifejezve összességében értékeljék: ismereteik szerint mennyire végzi jól vagy rosszul munkáját a PSZÁF.

A következő ábrából kiderül, hogy a lakossági megkérdezettek túlnyomó többsége (85,6%-a) kellő ismeretek hiányában nem tudott e kérdésben állást foglalni. 

A számszerű osztályzatot adók aránya tehát viszonylag alacsony, csupán 14,5%. Ezen azonban nem lepődhetünk meg, ha – a már ismertetett kutatási eredmények alapján –arra gondolunk, hogy 

· a PSZÁF aktív ismertsége a lakosság körében az erőteljes ismertségnövekedés ellenére is még „csak” 20%-os, 

· a PSZÁF tevékenységét jól ismerők aránya még mindig csak 2,4%, és 

· csupán a Felügyelet tevékenységét (de nem annak színvonalát) többé-kevésbé (gyaníthatóan inkább kevésbé) ismerők aránya egyharmad körüli, 

· a PSZÁF bármely konkrét intézkedéséről pedig csak a megkérdezett lakosok 18,5%-a hallott. 

Az osztályzásra vállalkozó megkérdezettek értékelései pedig a közepes érték körül szóródtak, valamelyest erőteljesebben a pozitív irány felé mutatva.

A következő grafikonokon az egyes osztályzatokat adók arányát

· a teljes mintához viszonyítva és

· a valamilyen osztályzatot adók számához viszonyítva
is bemutatjuk:

A lakossági megkérdezettek értékeléseinek megoszlása arról, hogy véleményük szerint mennyire végzi jól vagy rosszul a munkáját a PSZÁF
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Látható, hogy a lakossági megkérdezettek azon 14,4%-ának, amely vállalkozott a PSZÁF munkájának minősítésére, 

· kb. a fele (a teljes mintának a 7%-a) 3-as,

· egyharmada (a teljes minta 4,7%-a) 4-es vagy 5-ös,

· 19%-a pedig 2-es vagy 1-es osztályzatot adott (ami a teljes minta 2,7%-ának felel meg).

Az osztályzatok átlaga 3,17-lett. Ennél lényegesen kedvezőbbre értékelték a PSZÁF munkájának minőségét a következő csoportokba tartozó interjúalanyok (ld. C/11. sz. melléklet):

· azok, akik elmondásuk szerint jól ismerik a PSZÁF tevékenységét (3,69),

· a budapesti megkérdezettek (3,53),

· a felsőfokú végzettségűek (3,43),

· a vezető állású alkalmazottak/ közalkalmazottak (3,40),

· a 40-49 éves korosztályba tartozók (3,38), valamint

· az Észak-Dunántúlon élők (3,36).

Az együttes átlagnál lényegesen kedvezőtlenebbül vélekedtek a PSZÁF munkájának minőségéről a következő csoportok:

· azok, akik legfeljebb egy pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban (2,63),
· az általános iskolai végzettségűek (2,71),

· a 60 évesek és idősebbek (2,83),
· a Dél-Dunántúlon élők (2,90),

· a nyugdíjasok (2,94),

· a legalacsonyabb jövedelmi kategóriába esők (2,95),
· a 18-29 éves korosztály (2,96), valamint

· az Észak-Magyarországon élők (2,97).

Egyaránt komoly befolyással van a Felügyelet imázsára
· az iskolai végzettség (általános iskola: 2,71 vs. felsőfokú végzettség: 3,43);

· a településtípus (község és kisváros: 3,00 vs. Budapest: 3,53);

· a pénzügyi szervezetekkel fenntartott kapcsolatok szélessége (0 vagy 1 szervezettel kapcsolatban állók: 2,63 vs. több szervezettel kapcsolatban állók: 3,25) és

· a PSZÁF tevékenységének ismereti szintje (nem ismeri: 3,03 vs. jól ismeri: 3,69).

Az iskolázottabb, tájékozottabb, nagyvárosban élő és több pénzügyi szervezettel kapcsolatot tartók tehát kedvezőbben vélekednek a PSZÁF munkájáról, mint azok akiknek kisebbek a (háttér)ismereteik.

4.2. A PSZÁF egyes alaptevékenységeinek megítélése

A PSZÁF egyes alaptevékenységinek megítélését vizsgáló kérdéssorozatot csak a tájékozottabb lakossági megkérdezetteknek tettük fel, tehát azoknak, akik a kérdőív 11. kérdésére válaszolva összességében tudtak valamilyen számszerű értékelést (osztályzatot) adni a PSZÁF munkájára.

Mielőtt azonban a PSZÁF munkájának egyes részterületeire vonatkozóan véleményt kértünk, ugyanezektől a személyektől azt kérdeztük, vajon az elmúlt 2 év során
· hallottak-e a PSZÁF egyes, általunk felsorolt tevékenységeinek végzéséről a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezettel való összefüggésben, 
· volt-e tudomásuk arról, hogy a Felügyelet fellépett a pénzmosás ellen.

A PSZÁF és az egyes interjúalanyokkal kapcsolatban álló pénzügyi szervezet(ek) közötti történéseket illetően tehát arra kérdeztünk rá, hogy a lakossági megkérdezettek ismeretei szerint a velük kapcsolatban levő intézményeknél az elmúlt 2 év során

· volt-e felügyeleti engedélyezési eljárás,

· volt-e felügyeleti ellenőrzés,
· eljárt-e a Felügyelet valamilyen intézkedéssel az ügyfelek védelmében,

· szolgáltatott-e a Felügyelet valamilyen (pl. kockázatra felhívó) információt az ügyfelek számára,

· szabott-e ki a Felügyelet valamilyen bírságot.
A lakosság ismeretei arról, hogy a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezet(ek)nél milyen tevékenységet folytatott a Felügyelet az elmúlt 2 év során  
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Említések száma

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó lakossági megkérdezettek körében) 
A PSZÁF tevékenységét összességében minősítő lakossági megkérdezettek 144 fős csoportján belül

· 27% úgy tudta, hogy az elmúlt 2 év során a Felügyelet végzett ellenőrzést a lakossági megkérdezettel kapcsolatban álló pénzügyi szervezetnél,

· 15% szerint az elmúlt 2 év során a PSZÁF szolgáltatott információt a lakossági megkérdezettel kapcsolatban álló pénzügyi szervezet ügyfelei számára,

· 13% úgy tudta, hogy az elmúlt 2 év során a PSZÁF végzett engedélyezést a lakossági megkérdezettel kapcsolatban álló pénzügyi szervezetnél,

· 10% szerint az elmúlt 2 év során a PSZÁF eljárt valamilyen intézkedéssel az ügyfelek védelmében a megkérdezettel kapcsolatban levő pénzügyi szervezetnél, 

· 6% szerint az elmúlt 2 év során előfordult, hogy a Felügyelet bírságot szabott ki arra az intézményre, amellyel a megkérdezett kapcsolatban áll.

Bár a valóságos arányszámokról nincs információnk, a szokásosan két éves periódusonként ismétlődő felügyeleti ellenőrzések tényéből kiindulva annyit bizonyosan megállapíthatunk, hogy ezeknek az ellenőrzéseknek a megtörténtéről az e szervezetekkel kapcsolatot tartó lakosok többsége nem értesül, arról nincs információja. 

A következő diagramon csak a határozott véleményt nyilvánító („igen”, vagy „nem” választ adó) megkérdezettek válaszainak megoszlását mutatjuk be:

A lakosság ismeretei arról, hogy a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezet(ek)nél folytatott-e bizonyos tevékenységeket a PSZÁF az elmúlt 2 év során

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó és az adott kérdésre is határozott – igen vagy nem – választ adó lakossági megkérdezettek [image: image110.wmf]9,8
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Azok közül, akik úgy vélték, hogy ismerik a PSZÁF tevékenységét a velük kapcsolatban levő pénzügyi szervezettel összefüggésben, 

· a többség tudott vagy tudni vélt felügyeleti ellenőrzésről a vele kapcsolatban álló szervezetnél (71%), de csak a 

· a kisebb rész tudta úgy, hogy a Felügyelet

· információt szolgáltatott a vele kapcsolatban álló pénzügyi szervezet ügyfeleinek (39%),
· engedélyezési eljárást végzett annál a pénzügyi szervezetnél, amelynek az ügyfele (37%),

· eljárt valamilyen intézkedéssel az ügyfelek védelmében azzal a pénzügyi szervezettel szemben, amelynek az ügyfele (35%),

· megbírságolta az interjúalannyal kapcsolatban levő pénzügyi szervezetet (21%).

Az egyes tevékenységekkel kapcsolatos ismeretekre való rákérdezés után kértük ki a PSZÁF munkáját minősíteni képes 144 fő véleményét az egyes tevékenységek végzésének színvonaláról. A válaszok megoszlása az alábbi ábrán tekinthető meg (és részletesebben a melléklet C/13. kezdetű táblázataiban).

A PSZÁF egyes tevékenységeinek lakossági megítélése 

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó ügyfelek körében)
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A diagramról leolvasható, hogy a megkérdezettek

· a legnagyobb arányban (68-75%-ban) a szervezetek működésének ellenőrzéséről, az ügyfelek érdekeinek védelméről, valamint a lakosság figyelmének a kockázatokra történő felhívásáról,
· a legkisebb arányban az engedélyezésről, a kockázatmegelőzésről és a szankcionálásról
tudtak véleményt alkotni.

A határozott („jól végzi”, „nem végzi jól”) vélemények megoszlása a következő diagramon tekinthető meg:

A PSZÁF egyes tevékenységeinek lakossági megítélése 

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó azon lakossági megkérdezettek körében, akiknek az egyes tevékenységek végzésének színvonaláról is véleményük van) 
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A határozott véleménnyel rendelkező (tájékozottabb) lakossági megkérdezettek többsége szerint a PSZÁF

· jól végzi
· a jogszabályokat és más előírásokat sértő pénzügyi szervezetek megbírságolását (65% értékelte így),

· a pénzügyi szervezetek tevékenységének engedélyezését, vagy szükség szerint az engedély visszavonását (61%),

· a pénzügyi szervezetek időről időre történő ellenőrzését (58%),

· a pénzügyi szervezetek ügyfelei érdekeinek a védelmét (56%), ugyanakkor

· nem végzi megfelelően
· az esetleges válsághelyzetek megelőzése érdekében történő fellépést (csak 47% szerint végzi jól), valamint

· a lakosság figyelmének felhívását arra, ha valamelyik pénzügyi szervezet szolgáltatásának igénybevétele túlzott kockázatot (csak 39% szerint végzi jól).

4.3. A PSZÁF pénzmosás elleni fellépésének megítélése

Mielőtt a PSZÁF pénzmosás elleni fellépéséről véleményt kértünk, először az ismeretszintre kérdeztünk rá.

Arra kérdésre, hogy ismeretei szerint a PSZÁF fellépett-e a pénzmosás ellen az elmúlt 2 év során, a PSZÁF munkáját általánosságban értékelni tudó 144 fő
· enyhe többsége (55%-a) igennel válaszolt, 

· 13%-a nemmel válaszolt,

· 30%-a nem tudott válaszolni, mondván hogy a kérdésről nincs információja.

Az „igen” és a „nem” válaszok egymáshoz viszonyított aránya ennek alapján a következő volt:  

A lakosság ismeretei arról, hogy fellépett-e a PSZÁF az elmúlt 2 év során a pénzmosás ellen

(válaszmegoszlás a Felügyelet munkájának osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó és az adott kérdésre is határozott – igen vagy nem – választ adó megkérdezettek körében) 
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Látható, hogy a Felügyelet általános munkavégzésének osztályzatokkal történő értékelésére vállalkozó, tehát ennek alapján az átlagosnál tájékozottabbnak tekinthető lakossági megkérdezettek közül azok, akik határozott véleménnyel rendelkeztek arról is, hogy az elmúlt 2 év során a PSZÁF fellépett-e a pénzmosás ellen, vagy nem, kérdésünkre csaknem négyszer annyian válaszoltak igennel, mint nemmel.

4.4. A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének megítélése

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének megítélését vizsgáló kérdésünket is csak azon interjúalanyoknak tettük fel, akik a kérdőív 11. kérdésére tudtak valamilyen számszerű értékelést adni a PSZÁF munkájáról.

Kiderült, hogy még a PSZÁF munkáját általánosságban értékelni tudó, tehát ennek alapján tájékozottabbnak minősíthető lakossági megkérdezettek 144 fős csoportjában is csak 5,6% (8 fő) vállalkozott arra, értékelje a Felügyelet ügyfélszolgálati tevékenységét, mégpedig azon az alapon, hogy vagy közvetlenül találkozott már a PSZÁF ügyfélszolgálati munkájával, vagy ismeri az ezzel kapcsolatos felügyeleti tájékoztatásokat.
Megfigyelhető volt, hogy a vizsgált szegmensbe tartozók körében minél többféle pénzügyi szervezettel tartott valaki kapcsolatot, annál nagyobb esélye volt annak, hogy a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét is ismerje és értékelni tudja. A megfelelő arányszám

· a legfeljebb 1 féle pénzügyi szervezettek kapcsolatban állók között 
0% 

· a 2 féle pénzügyi szervezettek kapcsolatban állók között 


3,4%,


· a 3 féle pénzügyi szervezettek kapcsolatban állók között 


7,9%,

· a 4-6 féle pénzügyi szervezettek kapcsolatban állók között 

10,7%.

Ugyancsak érezhető volt az összefüggés a között is, hogy milyennek értékelte valaki a saját ismeretszintjét a PSZÁF-ról és tudta-e értékelni a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét. Ebben az esetben a megfelelő arányszám azoknak a csoportjában, akik – saját értékelésük szerint –

· nem tudják, hogy mivel foglalkozik a PSZÁF: 

0%,

· többé-kevésbé ismerik a PSZÁF tevékenységét: 

5,4%
· jól ismerik a PSZÁF tevékenységét: 



18,8%.
Feltűnő volt az is, hogy a vizsgált szegmensbe tartozó férfiak (8,1%)sokkal nagyobb arányban tudták/merték/akarták értékelni a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységét, mint a nők (1,7%).

Az a 8 fő, aki vállalkozott a PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének értékelésére, a következő osztályzatokat adta:

A PSZÁF ügyfélszolgálati tevékenységének számszerű értékelésére vállalkozó 8 megkérdezett válaszai
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Érdekes, hogy a kis elemszám ellenére mindenféle osztályzat előfordult, egynél gyakrabban azonban csak a 3-as és az 5-ös. Az osztályzatok átlaga: 3,25, de a véleményt nyilvánítók rendkívül alacsony száma miatt ez legfeljebb jelzés értékű lehet, következtetések levonására nyilvánvalóan nem alkalmas. (Az viszont már elgondolkodtató, hogy miből fakad az ügyfélszolgálatra vonatkozó ismeretek feltűnően alacsony szintje.) 

Az értékelőket megkértük, hogy fűzzenek indoklást a válaszaikhoz. Az osztályzatot adó 8 személy közül 6 támasztotta alá szöveges magyarázattal is a számszerű értékelését:

· Aki 5-ösre értékelte az ügyfélszolgálati tevékenységet:

· „Tanácsával segített átlépni egy másik magánnyugdíjpénztárba.”

· Akik 3-asra értékelték:

· „Nem elég következetes.”

· „Nem képviseli megfelelően az ügyfelek érdekeit.”

· „Kevés kapcsolata volt velük.”

· Aki 2-esre értékelte:

· „Nem képviseli megfelelően az ügyfelek érdekeit.”

· Aki 1-esre értékelte:

· „Korrupt.”

5. A lakosság elvárásai 

A lakossági megkérdezettek jövőre vonatkozó elvárásait három kérdéssel vizsgáltuk:

· „Véleménye szerint a jövőben mit vizsgáljon, mire fordítson különös figyelmet a PSZÁF?”
· „Milyen elvárásai vannak a Felügyelettel szemben, mikor lenne Ön teljesen elégedett a PSZÁF működésével?”
· „Önnek személy szerint milyen típusú információra lenne leginkább szüksége ahhoz, hogy jobban eligazodjon pénzügyi kérdésekben?”

A PSZÁF kívánatos vizsgálati területeivel kapcsolatos kérdés eredményeit csak a 2002. évi adatokkal lehet érdemben összehasonlítani, mivel e két év kérdezési módszere hasonló volt, ugyanis mindkét évben – az általunk előre megadott válaszlehetőségek közül maximálisan 5-nek a kiválasztását engedélyeztük (Egyetlen eltérés azonban így is volt: tavaly 9, az idén 8 válaszlehetőség közül kértük a legfontosabb 5 kiválasztására a megkérdezetteket.). (A részletes adatok a C/14. sz. mellékletben találhatók.)
Véleménye szerint a jövőben mit vizsgáljon, ill. mire fordítson különös figyelmet a PSZÁF? 
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(a lakossági megkérdezés során említett válaszok %-os aránya a teljes mintához viszonyítva 2002-ben és 2003-ban)

A lakossági megkérdezettek elvárásai csak kis mértékben változtak tavaly óta, de bizonyos módosulások azért megfigyelhetők: 

· a 2002-ben és 2003-ban is a legfontosabb elvárások között van az, hogy a PSZÁF

· bírságolja meg szigorúbban a szabálytalanságokat elkövető pénzügyi szervezeteket, valamint az, hogy 

· ellenőrizze, hogy a pénzügyi szervezetek működése és szerződési feltételei megfelelnek-e a törvényeknek;

· 2003-ra azonban a fenti két elvárást támasztók arányában ellentétes irányú változás következett be, így ma már 5 százalékponttal többen igényelnek szigorú büntetéseket (70,6%), mint amennyien a törvényes működés ellenőrzését szorgalmazzák (65,2%), pedig tavaly még ez utóbbi elvárás volt a lényegesen gyakoribb (15 százalékpontos különbség);

· a következő 4 feladatot a megkérdezetteknek kb. fele említette mindkét évben:

· tájékoztassa időben az ügyfeleket az esetleges pénzintézeti kockázatokról és segítse őket a pénzügyi intézmények és szolgáltatások között eligazodni (56,0%), 

· ellenőrizze a potenciális kockázatokat és azok kezelését, előzze meg a csődhelyzet kialakulását (53,5%),

· legyen szigorú a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezésekor (52,1%),

· tájékoztassa a lakosságot saját tevékenységéről (45,9%);

· a fennmaradó 2 tevékenységi területet a megkérdezettek kb. egyharmada  /feladatonként/ választotta be mindkét évben a maximálisan megjelölhető 5 válasz közé:

· segítse a pénzügyi szervezetek gyorsabb és kulturáltabb ügyintézését, szolgáltatásaik színvonalának javítását (35,9%),

· kísérje figyelemmel a pénzügyi szervezeteknek az ügyfeleikkel történő kommunikációját, ösztönözze azokat ügyfélbarát magatartásra (35,9%).

Két területen számottevően nőtt az elvárást támasztók aránya. Ezek a következők:

· a szabálytalanságokat elkövető pénzügyi szervezetek szigorúbb bírságolása (61%-ról 71%-ra nőtt az arányszám),

· a lakosság időben történő tájékoztatása az esetleges pénzügyi szervezeti kockázatokról (48%-ról 56%-ra nőtt az arányszám) – igaz, a tavaly feltett kérdésben még nem szerepelt a mondat második fele: „és segítse őket a pénzügyi szervezetek és szolgáltatások között eligazodni”;

A melléklet részletes adatai alapján további megállapítások tehetők:

· A szigorúbb büntetéseket elsősorban a 4-6 féle pénzügyi szervezettel kapcsolatot tartók szorgalmazták különösen nagy arányban (85%).
· Az iskolai végzettség növekedésével párhuzamosan nő azon ügyfelek aránya, akik fontosnak tartották kiemelni, hogy a PSZÁF 
· tájékoztassa időben az ügyfeleket az esetleges pénzintézeti kockázatokról, és segítse őket a pénzügyi szervezetek és szolgáltatások között eligazodni, továbbá hogy
· ellenőrizze a potenciális kockázatokat és azok kezelését, előzze meg a csődhelyzet kialakulását.
· Minél magasabb a család jövedelme, 
· annál nagyobb arányban tartják kiemelt figyelmet érdemlőnek azt, hogy a PSZÁF legyen szigorú a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezésekor;
· annál kisebb arányban érezték fontosnak hangsúlyozni, hogy segítse a PSZÁF a pénzügyi szervezetek gyorsabb és kulturáltabb ügyintézését, szolgáltatásaik színvonalának javítását.
· Minél jobban ismeri a PSZÁF-ot és annak tevékenységét a megkérdezett (saját állítása szerint), annál nagyobb arányban tartja fontosnak, hogy a PSZÁF

· a PSZÁF ellenőrizze a pénzügyi szervezetek törvényes működését,
· legyen szigorú a pénzügyi szervezetek alapításának engedélyezésekor, és
· ellenőrizze a potenciális kockázatokat és azok kezelését, előzze meg a csődhelyzet kialakulását.
· Végül, minél nagyobb településen élnek a megkérdezettek, annál nagyobb arányban tartják kiemelt figyelmet érdemlőnek azt, hogy a PSZÁF 
· kísérje figyelemmel a pénzügyi szervezeteknek az ügyfeleikkel történő kommunikációját, ösztönözze azokat ügyfélbarát magatartásra (bár az összefüggés nem túl erős).
A következő, nyitott kérdésre („Milyen elvárásai vannak a Felügyelettel szemben, mikor lenne Ön teljesen elégedett a PSZÁF működésével?”) adott válaszok csoportosítását a következő diagram mutatja be:
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„Milyen elvárásai vannak a Felügyelettel szemben, mikor lenne Ön teljesen elégedett a PSZÁF működésével?”

(az egyes válaszokat spontán módon említő lakossági megkérdezettek %-os aránya)

A legfontosabb elvárásokat néhány – általában többször is előforduló – kulcsszó alapján lehet azonosítani. Ezek a következők:

· Szigorúság

· Megelőzés

· Tájékoztatás

· Hatékonyság

· Következetesség

· Ellenőrzés
· Ügyfél központúság
A lakossági megkérdezettek tehát elsősorban 

· a folyamatos, a kockázat-megelőzést hatékonyan szolgáló, szigorú és következetes ellenőrzést, 
· a PSZÁF saját tevékenységéről való bővebb tájékoztatást, annak átláthatóságát,
· az ügyfelek érdekeinek a védelmét, befektetéseinek a biztonságát, valamint

· a pénzügyi szervezetek tisztességesebb, udvariasabb, gyorsabb ügyintézésének elősegítését

várják a PSZÁF-tól.

A PSZÁF saját tevékenységéről történő tájékoztatását annál nagyobb arányban várják el a megkérdezettek, 
· minél magasabb iskolai végzettséggel rendelkeznek, minél

· minél többféle típusú pénzügyi szervezettel állnak kapcsolatban, és minél

· minél jobban ismerik a PSZÁF tevékenységét (saját állításuk szerint).

Ebből az is következik, hogy a PSZÁF ezt a – saját tevékenységéről történő – tájékoztatást (a közérthetőség követelményének való megfelelés mellett) úgy végezheti, hogy figyelembe veszi: eleve egy, az átlagosnál iskolázottabb és tájékozottabb kommunikációs célcsoporthoz kell üzeneteket eljuttatnia.

Az lakosság tájékoztatási/tájékozódási igényeit még alaposabban megismerhetjük, ha megvizsgáljuk, milyen válaszokat kaptunk a következő – nyitott formában feltett – kérdésre: 

· „Önnek személy szerint milyen típusú információra lenne leginkább szüksége ahhoz, hogy jobban eligazodjon pénzügyi kérdésekben?”
Milyen jellegű információkra van szüksége a lakosságnak a pénzügyi kérdésekben történő jobb eligazodáshoz?

(az egyes válaszokat spontán módon említők %-os aránya)


Az ábrához kapcsolódó megállapítások:

· A megkérdezettek több közérthető információt várnak, főleg hírlevelek, statisztikák formájában, amelyek segítségével összehasonlíthatnának bizonyos befektetési lehetőségeket (pl. kötvényeket).

· Tájékoztatást várnak – a tömegmédián keresztül – az egyes pénzügyi szervezetek helyzetéről, a befektetések kockázatairól. 

· Szeretnék tudni, hogy mely szervezetek működése kockázatos, és melyeké kiemelkedően jó.

· Szakértői tanácsokat, a telefonos ügyfélszolgálatot is igényelnek.

· 1%-uk pedig azt is fontosnak tartotta hangsúlyozni (spontán módon), hogy az egyes vizsgálatok eredményeiről tájékoztatást szeretne kapni. 
Ez utóbbi elvárásuk nyilván ütközik a pénzügyi szervezetek érdekeivel, minthogy ez utóbbiak állandó félelme, hogy a nyilvánosság ilyen esetekben indokolatlan mértékben rombolhatná a hírnevüket.

� A tanulmány további részében az egyszerűség kedvéért a „befektetési vagy árutőzsdei szolgáltatók” csoportját „befektetési szolgáltatók” elnevezés alatt szerepeltetjük.


� A korábbi években az utolsó vizsgálat színvonalára és és korrektségére kérdeztünk rá.


� Természetesen valamennyi szervezettípussal azok az ügyfelek állnak a legnagyobb arányban kapcsolatban, akik mind a 6-féle szervezettípusnak ügyfelei (100%), ezért eltekintettünk e szegmens ismételt kiemelésétől.


� Természetesen valamennyi szervezettípussal azok a lakossági megkérdezettek állnak a legnagyobb arányban kapcsolatban, akik mind a 6-féle szervezettípusnak ügyfelei (100%), ezért eltekintettünk e szegmens ismételt kiemelésétől.
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