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Mire panaszkodnak a fogyasztok a legjobban?

Tobb mint nyolcezer megkeresés, megoldott vitas ligyek, elégedett fogyasztok és
vallalkozasok, tajékoztatas, tanacsadas, oktatas, sikeres fogyasztovédelem a
vitarendezésben — ez a mérlege a Budapesti Békéltetd Testiillet 2018. évi
tevékenységének. A vallalkozasok egyilittmiikéddek, fontosak szamukra a
fogyasztok.

A Testiillet minden eddiginél sikeresebb évet zart 2018-ban, a fogyasztéovédelmi
békéltetés egyre népszertibb Magyarorszagon.

A Budapesti Békéltet6 Testtlet a fogyasztok és vallalkozasok koézott  vitas
fogyasztovédelmi tgyek rendezésére hivatott. Ingyenes, gyors, egyszerti eljarast kinal,
altala elkeriilhetik a felek a birésagi utat. 2018-ban a Testiilethez t6bb mint nyolcezer
(8546) megkeresés érkezett. Ebbdl 2959-en fogyasztovédelmi tanacsot, mig joval tobb,
mint Otezren (5587) pedig a békéltetS testiileti eljaras (fogyasztéi jogvita) lefolytatasat
kérték. Ezen kivil a fogyasztévédelmi torvény alapjan a Budapesti Békélteté Testiilet,
mint a hazankban kijel6lt szervezet dont a hataron atnydlé online vitakban az alternativ
vitarendezési Ugyekben, és segiti a fogyasztokat és vallalkozasokat az unids békéltetd
honlap hasznalataban.

A vallalkozdi magatartds értékelése

A békéltetd testiileti eljaras sikerének kulcsa a vallalkozoi egytittmiikédés, amely
2018-ban még tovabb erdsodott. A vitaval érintett vallalkozasok, legyen sz6 akar a
milliés tgytélkorrel bird szolgaltatokrol, vagy akar a mikro-, kis- és kézépvallalkozasokrol,
ugyanugy részt vettek a fogyasztovédelmi vitarendezési eljarasokban és ennek
koszonhetéen a Testtlet el6tt megoldodtak a vitas tigyek.

A fogyasztovédelmi torvény szerint egyébként egytittmikodési kotelezettség érvényesil az
eljarasban, amelyet, ha a keresked6 nem tart be, ugy fogyasztévédelmi birsag kiszabasara
keril sor. Rendkivil pozitiv tendenciat mutat viszont az, hogy 2018-ban elenyészé
szamban mutatkozott szitkségesnek a megyeszékhely szerinti jarasi fogyasztovédelmi
hat6sag értesitése a fenti kotelezettséget megsérté vallalkozasokrél. Epp ellenkezdleg, a
kereskedSk és vallalkozasok els6dleges célja volt a fogyasztébarat és jogkovetd
magatartas tanusitasa, és nem utolsésorban az, hogy megoldjak a fogyaszto
problémajat a Testiilet el6tt. Ezt szintén mutatta az ingyenes fogyasztovédelmi tanacsot
kér6é cégek jelent6s aranya (de a fogyasztokra is igaz, hogy egyre tudatosabbak és
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szeretnének  tisztaban lenni a fogyasztovédelmi jogaikkal ¢és lehet&ségeikkel,
kotelezettségeikkel).

Milyen dintések szilettek a Budapesti Békéltetd Testiilet elott 2018-ban?

A Testtlet el6tt legtobbszor megoldodtak a vitas tigyek 2018-ban. 2956 egyezség sziiletett
(ezt a szamot azonban tovabb néveli az 6nként teljesitett ajanlasok szama, valamint a tobb
ezer fogyasztovédelmi tanacsadas). Ezt koveti sorrendben azoknak az eljarasoknak a
szama (2254), amikor is a jogi el6irasok nem tették lehetévé a fogyasztd igényének
érvényesitését. Ajanlas Osszesen 349 alkalommal kertlt meghozatalra, ezekben az
esetekben a kérelmez6 igénye megalapozott volt, de a vallalkozas az eljaras kézben nem
tett Onkéntes vallalast a dontés végrehajtasara. A hatarozatok megismerését kovetéen
viszont a dontéseket - kilencven szazalékban - teljesitették 6nként a vallalkozasok. Az
Osszes eljaras szamahoz képest meglehetésen alacsony volt azok szama (173), amelyeknél
nem jarhatott el a Testilet a vita jellegébdl fakaddan vagy éppen nem fogyasztévédelmi
tggyel volt kapcsolatos (példaul: szomszédjogi vitak) a panasz. A legkevesebb pedig a

kotelezést tartalmazé hatarozatok szama volt.
A fogyasgtovédelmi vitds igyek megoszlasa digycsoportonként

A legtobb fogyasztdi jogvitaban a Testiilet a kereskedelmi targyu tigyekben (2671)
jart el, ami jol mutatja, hogy a fogyasztoknak jelentés szamban a hibas termékekkel és
emiatt a szavatossagi, jotallasi igények érvényesitésével, illetve az internetes vasarlassal
akadt fogyasztoévédelmi problémaja. Ezt kovette az ,JEgyéb szolgaltatas” ugytipus
(2034), ide tartoznak példaul az elektronikus hirkozlési szolgaltatasokkal (telefon- és
internet el6fizetés, egyebek), parkolasi buntetésekkel, auté-palya matricaval vagy épp a
repil6jegy-vasarlassal 6sszefiiggé eljarasok. Harmadik helyen alltak a kézszolgaltatasi
igyek (403), amelyek korében emlitjik példaul a villamos energia- ¢és foldgaz
szolgaltatast.

A pénziigyi targyu tgyek szama (315) nem volt jelentds, ide tartoztak példaul a fogyasztoi
csoportokkal, hallgatdéi hitellel kapcsolatos eljarasok, a tobbi esetben pedig — az MNB altal
felugyelt pénziigyi szolgaltatasoknal — a beadvanyok attételre keriltek a Pénziigyi
Békéltet6 Testiilethez. Az épitSipari szolgaltatasok, habar kevesebb, mint kétszazas
nagysagrendet (183) képviseltek, a sokszor millios tgyérték miatt jelentések voltak,
hiszen kivitelezési szerzédésekkel, lakasfeltjitasokkal kapcsolatban is tobben kérték a
Testiilet segitségét.

Szintén igaz volt a jelentds ligyérték rendszerint az utazasi iigyek esetében (133),
amely jollehet alacsonyabb tgyszamrdl tesz tanubizonysagot, azonban az egy-egy, akar
milliés értékd  korutazasok soran elszenvedett sérelmek ez esetben is fogyasztoi
kifogasokhoz vezettek.

Mire panaszkodtak a fogyasztik leginkdabb 2018-ban?

Arulkodéak azok a szidmadatok, hogy mire panaszkodtak leginkabb a fogyaszték 2018-
ban.



Az 5739 lezart ugybdl Gsszesen 3068 figgott Ossze valamilyen szolgaltatas
igénybevételével. Ezen belil is, az tigyek koézel egynegyedében (24,32%) kozlekedési
szolgaltatas (példaul: 1égi-, vasuti-, autdbuszos személyszallitas) képezte a beadvany
targyat. Csokkend sorrendben kovetkeztek azok az eljarasok, amelyek a postai- és
tavkozlési szolgaltatasokkal (19,65 %) voltak kapcsolatosak, mint példaul a levél- és
csomagkiildés vagy éppen a mobiltelefon- és az internet-el6fizetések. A leginkabb
problémas tertletek kéziil a harmadik helyen végeztek a kozszolgaltatasok (13,14 %),
ugymint a tavhé-, villamos energia-, foldgaz- és  vizik6zmd-szolgaltatas, a
hulladékgazdalkodasi  kozszolgaltatds — (szemétszallitas) ¢és a  kéménysepré-ipari
kozszolgaltatas.

A legkevesebb alkalommal panasz targyat képezé szolgaltatasokat tekintve lathatd, hogy
az oktatassal (0,81 %) ¢és a kilonboz6é ingatlantigyletekkel (0,81 %), illetve a
vagyonvédelmi, cipészeti szolgaltatassal (0,49 %) gyGlt meg a bajuk legritkabban a
togyasztoknak.

Ami mar a Budapesti Békélteté Testiilet eljarasaiban kifogasolt egyes termékek palettajat
illeti, a lezart tgyekbdl Osszesen 2671 eljaras érintett valamilyen arucikket. Ezeket alapul
véve, az ugyek koézel egyharmadaban (28,38 %) az egyes labbelikkel (példaul:
sportcipd, bakancs, papucs, utcai cipd), emellett kozel tizennégy szazalékaban (13,77
%) egyéb, mas kategoériaba nem sorolhaté arucikkel (példaul: élvezeti cikkek,
dohany- és vegyipari termékek) volt kapcsolatos a fogyasztéovédelmi probléma.
Harmadik helyen (11,68 %) alltak a haztartasi és kerti gépek, mint példaul a
mosoégép, mosogatogép, hitdégép, gaztizhelyek, kavétszok, stb.

Szembetinéek szintén, hogy melyek voltak a fogyasztdi kifogassal legkevésbé érintett
arucikkek. Ezek alapjan fogyasztoévédelmi panasz a legritkabban az egyes latszerészeti,
tényképészeti, optikai eszkozokkel (1,91 %) és a gyogyaszati termékekkel (1,91 %), végil
pedig az élelmiszerekkel, italokkal (0,60 %) kapcsolatosan meriilt fel a Budapesti Békéltets
Testiilet el6tt.

A fogyasztovédelmi tanacsadasok soran a fogyasztok kérdései leginkabb a hibas
termékek esetében érvényesithet6 fogyasztoi jogokkal voltak kapcsolatosak.
Kevesen tudtak példaul, hogy els6sorban a vallalkozas ingyenes javitisra vagy pedig
cserére koteles. Az internetes vasarlasoknal a tizennégy napos indokolas nélkdli elallasi jog
gyakorlasara vonatkoztak legtébbszor a megkeresések.

Emellett szamos alkalommal érdeklédtek elektronikus hirkozlési szolgaltatasokkal,
kozlizemi szolgaltatasokkal Osszefiiggésben, példaul azok elévilési idejérol.
Rendszerint ezek a tanacskérések az egyes szolgaltatok altal tamasztott fizetési
kovetelésekkel, azok vitatasaval fliggtek Ossze, és a szamlakifogasok lehet6ségét firtattak.
De ugyanugy gyakran kértek segitséget a Testilettél a parkolasi birsagok esetében
érvényesithet6 fogyasztéi jogokrdl, a kivitelezési szerzédések, és a javito-
karbantarté szolgaltatasok esetében fennallé koételezd jotallas jelentésérdl és
idejérol.



A vallalkozasok esetében legtobbszor a tanacsadasok ugyancsak a kellékszavatossagi,
jotallasi igények esetében kovetenddé eljarasrenddel fuggtek 6ssze, de tObbszor a mar
emlitett, tizennégy napos indokolas nélkdli elallasi jog kapcsan kértek segitséget, miszerint
az altalanosabb jellegi rendelkezéseket hogyan lehet értelmezni egy-egy konkrét tgy
esetében.

Digitils, online fogyasztovédelmi vitarendezés

A Budapesti  Békéltet6  Testilet kiemelt szerepet kapott a  digitalis
fogyasztovédelemben. Magyarorszagon kizarolagos illetékességgel rendelkezik a hataron
atnyuld, internetes vasarlasbol fakadé fogyasztovédelmi vitds Ugyek rendezésében a
békéltets testliletek kozil (kivéve a pénziigyl targyu tgyeket). Emellett is, tagallami kijel6lt
online tanacsad6 pontként segitséget nyujt az online vitarendezés igénybevételében és
tajékoztatas nydjt a hazankban érvényesitheté fogyasztéi jogokrol, mind a belfoldi, mind
az unios érdekl6déknek.

A tapasztalatok szerint hazankban is egyre népszeriibb az online vitarendezés,
amelyre a www.ec.europa.eu/odr internetes, békéltetd honlapon keriil sor. A
vallalkozasok és a fogyasztok is ezt egyértelmlen igénylik, hiszen a szamitégép eldl
rendezhetik vitas tgyiiket, ha az egy unios internetes megrendelésbdl fakadt. JelentSsek itt
is azok a megkeresések, amelyek a hibds termékek miatti kellékszavatossagi, jotallasi
igények érvényesitésével, annak moédjaval, és az elallasi jog gyakorlasanak lehet&ségével
figetek Ossze. De ugyanugy az internetes repul6jegy-vasarlasbol és a jarattérlésbol,
jaratkésésbol fakadd fogyasztéi kifogasok is gyakran el6fordultak Magyarorszagon a
Testilet el6tt, amikor példaul egy masik tagallamban él6 fogyasztd inditott eljarast egy
hazai cég ellen. Pozitiv, hogy a vallalkozasok az online vitarendezés soran is
egyuttmiik6déek.

Tudatossagnoveld fogyasztovédelmi programok

A Budapesti Békéltet6 Testiiletnek kiemelt célja volt a fogyasztévédelmi torvényben
meghatarozott feladatok végrehajtasan tdl a fiatalok tajékoztatasa, és a vallalkozasok
telkészitése. Mivel fontosnak tartjuk a didkok és a hallgatok tudatossaganak erdsitését,
ezért a févarosi kereskedelmi és iparkamaraval kozos fogyasztévédelmi program
keretében budapesti kozépiskolak részére, mintegy ezerkétszaz diaknak tartottunk
ingyenes fogyasztovédelmi el6adast. Megismertettik Oket mindazon fogyasztoi
alapjogokkal, amelyek az eredményes jogérvényesitéshez sziikségesek. De ugyanugy a
kamara gazdasagfejlesztésben betoltott szerepével, és egyéb feladatainak ismertetésével is
megalapoztuk a fiatalok vallalkozoi kedvét.

Az egyetemeken tartott el6adasok célja az volt, hogy a nagybetlis életbe kikeriilé
hallgatok figyelmét felhivjuk a fogyasztovédelem jelentSségére. Az egyes, megcélzott
vallalkozo6i koroknek pedig a fogyasztovédelem szabalyait ismertettitk. Mindezeken tul
is, a Testllet honaprol honapra kozzétett pozitiv- és feketelistakkal, a fogyasztok és
vallalkozasok szamara kibocsatott, j0 tanacsokat tartalmazdé ajanlasokkal, valamint a
Mindennapi fogyasztovédelem c. UGjsag megjelentetésével 6szténdzte Magyarorszagon a
fogyasztoi ismeretek széleskord elterjesztését.
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Osszegezve a tapasztalatokat, a tendencidk minden tekintetben pozitivak. A
vallalkozasok egyiittmiikédnek a Budapesti Békéltet6 Testiilettel, egyezségre
torekvéek, legyen sz6 akar az online vitarendezési eljarasokrodl, akar a felek
személyes megjelenésével jaré tigyekrSl. Az iligyfél megtartasa, valamint a
fogyasztobarat magatartas érdekében szamukra fontos a fogyaszté, és a
problémajanak a megoldasa. Erre a Testiilet kival6 lehetGséget biztosit, mivel egy
asztalhoz ilteti a feleket, mik6zben az eljar6 tanacsok tagjai szakértelmiikkel, és
gyakorlatukkal - és a vitas felek allaspontja kozelitésével - békés megoldast érnek
el.

A fogyasztovédelmi elSirasok betartasa érdekében a keresked6k szamos alkalommal
kérték a Testulet segitségét és fogyasztovédelmi tanacsot. A fogyasztok pedig egyre inkabb
tudatosak kivannak lenni, és megtudni, hogy a mindennapokban milyen fogyasztovédelmi
jogok illettk meg 6ket.

Tovabbi informaciék:  Dr. Baranovszky Gyorgy, elnok 06-30-954-8131
Dr. Korody David, hivatalvezetd 06-30-515-3210



