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Fogyasztovédelmi tendenciak a Budapesti Békélteti Testiilet elott 2017. elsé
félévében

A tobb mint tizenot szazalékos iligyszamnovekedés eredményeként mar Kozel haromezer
fogyaszto fordult a Budapesti Békélteto Testiilethez 2017. elsé félévében azért, hogy
ingyen és gyorsan oldja meg vallalkozassal fennallé fogyasztévédelmi vitajat. Ebbél a
Testiilet mar tobb mint kétezer-haromszaz fogyasztovédelmi iigyet dontott el és zart le,
ezek kozel haromnegyede rendezodott is békés uton, az eljarasnak koszonhetoen. Ebben
nem Kis szerepe volt annak, hogy a vallalkozasok egyre inkabb egyiittmiikodéek és részt
vesznek az eljarasban, legyen sz6 akar a nagy multi szolgaltatokrol vagy éppen a Kkis- és
kozépvallalkozasokrol.

Megoldott vitas iigyek, eredményes eljardsok a fogyasztok és vallalkozasok kozott

Tovabb nétt a Budapesti Békéltetd Testiiletbe vetett fogyasztoi és vallalkozoi bizalom 2017.
elsd félévében, amelynek eredményeként kozel haromezer (2792) fogyasztdé kivanta a
békéltetési eljaras utjan rendezni valamilyen fogyasztovédelmi vitdjat. A tavalyi adatokhoz
képest gyarapodott ugyanis a beérkezett kérelmek szama, és az iligyszamnovekedés mar
tizenot szazalékos. Rendkiviil nagy az egyezségek szama is. Beleértve pedig még a
vallalkozasok altal onként és fogyasztobarat modon teljesitett, egyébként nem kotelezd erejii
dontéseket is, a Testiilet rendezi a fogyasztovédelmi vitakat.

A Budapesti Békélteté Testiilet eljarasainak eredménye
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Az iigyek mintegy husz szazalékdban a jogi szabalyok nem tették lehetdvé azt, hogy a
fogyasztok kérésének a vallalkozasok eleget tegyenek. Ezekben az esetekben a kérelem
elutasitasara keriilt sor. Az tigyek mindossze harom szdzalékaban fordult eld, hogy az vagy
nem fogyasztovédelmi jellegli volt, esetleg mas szervezet jarhatott el abban. Elenyészd volt
végiil azon esetek aranya, amikor is az ajanlasoknak a vallalkozasok mégsem tettek eleget
vagy amikor kotelezést hozott a Testiilet.

Fogyasztobarat magatartast tanusito és egyiittmiikodo vdallalkozasok, onként teljesitett
ajanlasok

A két éve modositott fogyasztévédelmi torvény hatdsara a vallalkozoéi egyiittmiikodés tovabb
er6sodott a Budapesti Békeéltetd Testiilet eljarasaban. Ennek kdszonhetden a Testiilet elott a
fogyasztok szemtdl-szemben taldlkoztak azoknak a cégeknek, szolgaltatoknak a
képvisel6ivel, amelyek alkalmazottjai korabban elutasitottak panaszukat.

A Testiiletbe vetett vallalkozo6i bizalom ndvekedését mutatja, hogy 1508 egyezség sziiletett az
eljarasok soran, és az ezen kiviill meghozott 183 ajanlas jellegli dontés (amikor a
fogyasztonak volt igaza, de a dontés nem kotelezd) kozel 80 %-at a vallalkozasok onként
teljesitették.

A fentiek egyébként annak is kdszonhetdek, hogy a vallalkozasok kotelesek egyiittmiikodni a
békéltetd testiiletekkel, ellenkezd esetben fogyasztovédelmi birsaggal kell szamolniuk.

Egyuttal nagy szerepe van a Testiilet altal vezetett pozitiv listaknak is. Nevesitve
nyilvanossagra kertlilnek ugyanis tobbek kozott azok a cégek, amelyek az egyes eljarasokban
olyan megoldast is hajlandoak voltak vallalni, amit, ha kés6bb mégsem teljesitenének, azt jogi
uton a fogyasztod kikényszeritheti. Ennél fogva pedig az kotelezd erejli. Az ilyen, birdsagi
itélettel egyenértékii dontésekrol vezetett listan kozel haromszaz kiilonbozé tigy szerepel
2017. els6 félévében. Erre olyan vallalkozasok keriilhettek fel példaul, mint a CCC Hungary
Shoes Kft. (tizenhat érintett liggyel), az Intrum Justitia Kft. (tizenhdrom érintett tiggyel), az
emag.hu-t tizemelteté S.C Dante International SA (tizenkettd érintett {igy), a Shoebox Kft.
(tizenkettd érintett iligy), Telenor Magyarorszag Zrt. (tizenkettd érintett {ligy), Magyar
Telekom Nyrt. (tiz érintett tiggyel), a Vodafone Magyarorszag Zrt. (tiz érintett iigy), a
Févarosi Csatornazasi Miivek Zrt. (hat érintett {igy), vagy éppen az Extreme Digital Kft. (hat
érintett ligy).

A tapasztalatok szerint ez nagy segitség a fogyasztok szamadra is, hiszen mar az eljarés
igénybe vétele eldtt tajékozodhatnak azokrodl a véllalkozasokrol, amelyek vita esetén nagyobb
gyakorisaggal hajlanddak az ingyenes, békés megoldasra. Egyuttal a lista fogyasztobarat
magatartasra 6sztonzi magukat a cégeket.
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Tipikus vitds tigyek az egyes iigytipusok szerint

A Budapesti Békéltetd Testiilet elott hat kiilonbozd tigytipust kiillonboztetiink meg, ezek
egyuttal csokkend sorrendben azt is jelzik, melyek a leggyakoribb vitak: kereskedelmi iigyek
(pl: termékbemutatok, garancialis problémak, e-kereskedelem), egyéb szolgaltatas (hirkozlési
hiiségszerzoédések ¢€s szadmlazasi problémak, parkoldsi- és személyszallitasi birsagok),
kozszolgaltatasok, pénziigyi szolgaltatds, utazas, épitdipar. A tapasztalatok szerint a
fogyasztoknak leggyakrabban (tobb mint ezer vitas iigy) tovabbra is a kereskedelmi
iigyeknél gyiilik meg a bajuk a vallalkozasokkal. Gyakran mar a garanciaidon beliil is - az
¢szlelt hiba ellenére - csak fizetds javitast vallal a cég vagy a csereigényt utasitja el, akar
tobbszori sikertelen javitds utan is, sokszor pedig internetes vasarlassal vagy éppen
termékbemutatoval fliggenek 0ssze az ligyek.

Lezart igyek szama tipus szerint 2017.
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Kozel nyolcszaz (800) iigy az un. ,,egyéb szolgaltatas” tipusba tartozott, ide tartoznak
tobbek kozott a kuponos szolgéltatasokkal, hirkozlési hiiségszerzodésekkel és vitatott
szamlakkal, személyszallitasi szolgaltatasokkal, 1égi jarat késésekkel vagy éppen a parkolasi
birsagokkal Osszefliggd beadvanyok. Ezt koveti csokkené sorrendben (159) a
kozszolgaltatasok kategoridja. E korben legtobbszor villamos energia-, foldgaz szolgaltatas
volt a beadvanyok targya, de ide tartoznak a szemétszallitasi-, kéményseproipari-
kozszolgaltatassal, vizikozmii-szolgaltatassal kapcsolatos fogyasztovédelmi vitak is. A
pénziigyi targya iigyekkel (156) Osszefiiggésben ugyancsak tobbszor fordultak a
Testiilethez, itt tartjuk szdmon példaul a hallgatoi hitellel és a fogyasztdi csoportokkal
Osszefliggd beadvanyokat. Biztositokra, bankokra és egyéb pénziigyi szolgaltatokra is tobb
panasz érkezett, amelyek 4attételre keriiltek a hataskorrel rendelkezd Pénziigyi Békeéltetd
Testiilethez. Jollehet az utazasi (szam szerint: 89, a beigért programok elmaradésa,
szallashelyek nem megfeleld volta miatti fogyasztoi kérelmek) €s az épitoipari iligyek (szdm
szerint: 79, példaul: kivitelezési szerzédések miatti garancialis vitdk) ardnya nem jelentds,
ugyanakkor ezek gyakran jelentOs ligyértékkel birnak. Itt akar tobb szazezer forintos vagy
egymillio forintot meghaladé korutazasokrol vagy tobb millid forintos kivitelezési
szerz6désekrol beszéliink.
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A fogyasztok altal leggyakrabban Kifogasolt szolgdltatdsok és termékek 2017. elsé félévében

A Budapesti Békélteté Testiilet el6tti lezart tigyeket aszerint is csoportosithatjuk, hogy azok
¢épp valamilyen termékkel (példaul: gépjarmii, notebook, szamitogép) vagy pedig valamely
szolgaltatassal (példaul: épitdipar, hirkozlés, utazas) kapcsolatos fogyasztovédelmi vita
folytan keriiltek benyujtasra.

A szolgaltatasok teriiletéen a posta- és tavkozilési, kozlekedési szolgaltatasokkal és a
kozszolgaltatasokkal volt kapcsolatos a legtobb tigy

A Budapesti Békélteto Testiiletnél 2017. januar 1- junius 30. kozott
lezart iigyek szamanak megoszlasa targy szerinti bontasban
(Szolgaltatasok)

A posta- és tavkozlési iigyek (280) esetében legtobbszor a postai csomag- és levélfeladassal,
hiiségszerzodésekkel, mobiltelefon- ¢és internet eldfizetésekkel kapcsolatban kértek
leggyakrabban segitséget. A kozlekedési szolgaltatassal (266) Gsszefliggésben jelentds a 1€gi
személyszallitasi szolgaltatds hidnyossdgaval Osszefiiggd beadvanyok szama, itt példaul a
légijaratok késése, torlése okozott problémat vagy éppen a reptéri becsekkolaskor felszamitott
pétdijak. Végiil a szolgaltatasok teriiletén a harmadik helyen a leggyakrabban érintett,
vitas iligyeknek a kozszolgaltatasok kore (159) bizonyult. Itt tartjuk szamon példaul a
szabdlytalan vételezéssel 0sszefiiggd ligyeket, amikor a fogyasztonak fizetési felszolitast kiild
a szolgaltato, mert allaspontja szerint hozzanyult az 6rdhoz, de ide sorolandok a fogyasztok és
a villamos energia, f6ldgaz szolgaltatok kozotti dijfizetéssel, tartozassal kapcsolatos vitdk is.
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Tonkrement hiraddstechnikai darucikkek, haszndlhatatlan labbeliK a legtobbszor vita targyadva
tett termékek kozott

A Budapesti Békélteto Testiiletnél 2017. januar 1- junius 30. kozott
lezart iigyek szamanak megoszlasa targy szerinti bontasban (Termékek)

A termékek esetében jellemzd, hogy kozel hdromszaz esetben akar a magas vételar, neves
gyarto ellenére néhany hasznalatot kovetéen tonkrement a labbeli (299) és hasznalhatatlannak
bizonyult.

Kozel szazotven esetben a fogyasztovédelmi probléma meghibasodott mobiltelefonokkal,
televiziokkal, egy¢b hiradastechnikai termékkel (149) fliggott 6ssze. Harmadik helyen a
vegyipari, dohany- és élvezeti cikkek és egyéb termékek kategoridja all (113).

Kiilon meg kell emliteni itt a gyogyaszati €s egészségmegdrzd termékekkel (64) Osszefiiggd
eljarasokat, amely arucikkek az egyes termékbemutatok soran keriiltek értékesitésre. Jol
lathatéan tovabb csokkent az iizleten Kiviili értékesités miatti eljarasok aranya, azonban
az 1s latszik, hogy még mindig tobbszor fordul az ,,ingyenes egészségiigyi szlirések”
problémaja, és hogy a fogyasztokat becsapjak — mint irjak — ezeken a rendezvényeken.
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A digitalis fogyasztovédelem problémai

A Budapesti Békéltetd Testiilet kizarolagos illetékességgel bir Magyarorszagon (a pénziigyi,
biztositasi jellegh tigyek kivételével) a hataron atnyulo, internetes vasarlasbol fakado vitak
intézésében, és ezen kiviil segiti a hazai és unids fogyasztokat is, ha fogyasztovédelmi jellegli
kérdéseik vannak.

A tapasztalatokbol jol latszik, hogy az online értékesitésbol eredé problémak leginkabb a 1égi
személyszallitasi szolgaltatasok, valamint a webdruhdzakbol torténd termékmegrendelések
esetében kertilnek eldtérbe.

-A repiiléjegyek megvasarlasat illetden sok gondot okoz késdbb az altalanos szerzddési
feltételek ismeretének a hianya, példaul, hogy a fogyasztok nem néznek utana a becsekkolas,
illetve a beszallokartya bemutatdsira vonatkoz6 eldirdsoknak. De ugyancsak tobb a
figyelmetlenség az utasok nevének megadasanal, és késébb mar csak potdij ellenében van
mod a kijavitasra. A 1égijaratok torlése, késése miatti kartalanitasok kifizetésének elmaradésa
mellett még mindig jelentds azon esetek aranya, amikor a fogyaszté nem szamol azzal, hogy -
ha kozbejon valami és nem tud elutazni - a jegymoddositas lehetdsége teljesen kizart vagy
korlatozott.

-A légi személyszallitasi tigyek mellett jelentds az e-kereskedelemmel 6sszefiiggd vitas tigyek
szama iS. Itt a vita targya legtobbszor, hogy a vallalkozasok feltételhez kotik és
jogszabalyellenesen értelmezik a fogyasztovédelmi elbirasokat, korlatozzak a fogyasztok
tizennégy napos meggondolasi lehetdségét. Nem egyszer fordult eld, hogy az érintett cég a
visszakiildott terméket sajat — harminc napos visszakiildést biztosito és az ASZF-ben
feltételhez kotott — garanciaja keretében kezelte. Holott ha az atvételtdl tizennégy napon beliil
torténik az indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitése — és nem all fenn olyan kizaré ok,
amelyet jogszabaly rogzit, mint példaul DVD-lemezeknél azok felbontasa — akkor nem lehet
korlatozni a fogyasztok e specialis jogat. llyen volt az az eset, amikor a termék sériilése miatt
még hataridében visszakiildott tobb szazezer forintos laptopot egyaltalan nem akartdk mar
visszavenni.

Emellett kifogasként meriil fel sokszor szintén, hogy a webaruhaz csupan néhany soros e-mail
tizenetben kizarja a garancialis felel6sségét a termék hibaja miatt, arra hivatkozva, hogy
sériilést tapasztalt az arucikken. Ezt nem lehet megtenni példaul a tartds fogyasztasi cikkek
kotelezd egyéves garancidja esetében, és ekkor is bizonyitani kell, hogy a hiba oka a vasarlast
kovetden keletkezett. Egy néhany soros e-mail pedig erre nem lehet megfeleld, hanem
fiiggetlen szakvéleményre van sziikség.

Meg kell jegyezni végiil, hogy az online fogyasztovédelmi vitarendezés soran is az iligyek
megoldddnak és az eljaras meginditasat kovetden jelzik a fogyasztok, hogy igényiiket
teljesitették.
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