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Bevezetés

A Budapesti Békéltetd Testiilet tevékenységét 2011-ben a korabbi évekhez hasonldan az a
torekvés jellemezte, hogy tevékenysége megfeleljen a fogyasztovédelemrdl szoldo 1997. évi
CLV. torvény (a tovabbiakban Fgytv.) és mas, a miikodésére vonatkozd jogszabalyi
rendelkezéseknek.

Az elsddleges tevékenység a fogyasztdi jogvitdk intézése, melyek novekedése, a valtozd
jogszabalyi kornyezet és a 2011. december 31-én lejard testiileti mandatumok nagy kihivas
elé allitottak a Budapesti Békélteto Testiiletet 2011-ben is.

A késObbiekben részletes statisztikai adatokkal elemzett dinamikus tigyszamndvekedés
minden korabbi valtozast feliilmult, hiszen ha csak a beérkezett tigyeket tekintjiik, 2010-hez
képest kozel 22%-kal n6tt azok szama, tgy, hogy 2011. julius 1-jétdl egy meglehetdsen nagy
igyszdmmal rendelkez6 iligytipus — a pénziligyi-biztositdsi — kikeriilt a megyei, fovarosi
kereskedelmi és iparkamarak mellett mikodo békéltetd testiiletek hataskorébol.

A Testiiletre ezen tilmenden tovabbi munkaterheket rott a tajékoztatast kérd fogyasztok és
vallalkozasok egyre nagyobb szamanak kezelése, akik 2011-ben megtjuld tigyfélszolgalati
rendszer keretein beliil fordulhattak a Testiilet munkatarsaihoz. Ugyancsak szolunk a
megnodvekedett szamu birdsagi iigyekrdl, illetve a Testiilet aktiv és hatékony PR ¢és
sajtotevékenységérol, akarcsak a szakmai tovabbképzésekrdl, melyeket tobbek kozott a
rohamosan modosulo jogszabalyi kornyezet is indokolt.

A Budapesti Békélteté Testiilet 2011-ben is kimagaslo szakmaisaggal latta el tevékenységét,
amelyet az ligyek novekvo szama, a fogyasztdi és vallalkozoi elégedettségi visszajelzések,
valamint a jogerdsen lezart és a Testiiletet érintdé kedvezé dontéssel zaruld birdsagi ligyek
szdma is jol mutat. Azonban ahogy korabban, ugy idén sem mehetiink el sz6 nélkiil azon
részletek mellett, melyek akadalyozzak a Testiilet munkéjanak hatékonysagat, gondolunk itt
egyes jogszabalyi hidnyossagokra ¢€s finanszirozasi problémakra egyarant, melyekrdl
részletesen sz6lni kivanunk.



Altalanos tendenciak, megallapitasok

Mindenekel6tt szolnunk kell a megndvekedett ligyszamokrol, melyek mind a beérkezett, mind
a lezart iigyek tekintetében egyértelmiiek. Alabbi tdblazatunk magyarazattal szolgal arra is, a
2011-es évben miért eltéré szamu a beérkezett és a lezart ligyek szama — ennek oka a 2010-es
¢vbdl athozott, illetve a 2012-es évre atvitt ligyek szama.

Ugyek szama 2011 atfogé tablazat

3s00 020 2875

3000 17 1

2500 - -

2000 ? —

1500 / —

1000 - / T 143 288
503 ] Py = SN

beérkezett lezart 2010-bol 2012-1e
athozott atvitt

Mint az alabbi tablazatbol egyértelmiien lathato, 2000-t61 kezdddden folyamatosan és idén is
dinamikus emelkedéssel szembesiilt a Budapesti Békéltetd Testiilet a beérkezett ligyek szamat
illetden.
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Amennyiben a termék és szolgaltatds megkiilonboztetést alkalmazzuk az eljaras targya
tekintetében, megallapithatjuk, hogy enyhe folényben voltak a szolgaltatdsok szamai a
termékekkel szemben 2011. sordn.

Eljaras targya szerint

57,58%

R

m Termek: 1281
Szolgaltatas: 1739

Az egyes lgytipusokndl kiilon-kiilon elemezni kivanjuk az adott tipusra jellemzd
iigyszamvaltozast, annak mértékét, valamint az azokra jellemzé legfontosabb tulajdonsagokat.
Altalanossagban az alabbi megoszlasban érkeztek be az egyes iigytipusokban fogyasztoi
kérelmek 2011-ben.



Beérkezett ligyek 2011
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Mindez azt jelenti, hogy a beérkezett ligyek tobb mint 44%-a a kereskedelem targykorében
érkezett, mig kozel 28%-a az egyéb szolgaltatasok targykdrében.
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Az alabbi tablazat jol mutatja, hogy ugyan majdnem mindegyik ligytipusban emelkedés
kovetkezett be az ligyszamokat illetéen mind 2009-hez, mind 2010-hez képest, azok mértéke
azonban kozel sem azonos.

Beérkezett ugytipusok 2009-2010-2011
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A tablazatbol eldszor is kitlinik, hogy egyetlen ligytipusban, az épitdipari szolgéltatasok
teriiletén kovetkezett be csokkenés 2010-hez képest, mig nagyjabdl stagnalt az utazasi
szerzddésekkel (15%-o0s novekedés) kapcsolatos iigyek szama. Ugyancsak elmondhato ez a
pénziigyi-biztositasi jogvitakra is (3%-os novekedés), azzal a kiilonbséggel, hogy mindossze
2011. jonius 30-ig jarhattak el a megyei, fovarosi kereskedelmi ¢€s iparkamardk mellett
miikodod bekeéltetd testiiletek ezen ligyekben. Ezt kovetden hatdskor hidnya miatt kénytelenek
voltak megsziintetni az eljarast.

A korabbi évekhez hasonléoan nem kis mértékben néttek a kereskedelemmel (33%) és az
egyéb szolgaltatasokkal (23%) kapcsolatos iligyek, mig a koziizemi szolgaltatasok korében
52%-o0s, kiemelkeddéen nagy az iigyszamnovekedés. Az egyes iigytipusokrdl ¢és azok
aranyainak valtozasardl az aldbbiakban részletesen szolunk.



Az egyes ligytipusok jellemzoi

Kereskedelem

Mint a fentiekben lattuk, mind a 2009-es, a 2010-es és a 2011-es év soran is a kereskedelmi
iigyek érkeztek a legnagyobb szamban a Testlilethez. Ide tartozik minden olyan iigy, ami az
altalanos kereskedelemmel kapcsolatos, igy a szavatossagi, jotallasi tigyek elssorban. Nem
véletlen, hogy ezen tigytipus korében hatalmas mértékben nétt a beérkezett kérelmek szama,
az el6zd évhez képest 33%-kal, hiszen a leggyakrabban a mindennapi életben ezekkel
talalkoznak a fogyasztok és ¢lnek egyben kifogassal.

Kereskedelmiligyek 2009-2011
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Tovébbra is rengeteg az tigynevezett ,,cipds-ligy”, és nem csokkent az elsdsorban az idésebb
korosztalyt célzd termékbemutatokkal kapcsolatos eljarasok szdma sem. Orok téma a
termékek araval kapcsolatos problémakor, a szavatossag €s a jotallas feltételeinek betartasa,
illetve be nem tartasa.

Egyre tobb az tigynevezett tavollévok kozott kotott szerzOdésekkel — igy elsdsorban interneten
rendelt aruval — kapcsolatos eljardsok szdma. A ,cipOs-ligyek” mellett gyakoriak a
mobiltelefonok és laptopok hibas miikodésével kapcsolatos jogvitak is. Sokszor fordulnak el
a szerz6désben meghatarozott elallasi jog gyakorlasa soran felmeriil problémak és békéltetd
testiileti eljarasok. Szintén sokszor érzik gy a fogyasztok, hogy megtévesztették Oket
vasarlasuk soran, és emiatt probaljak jogaikat békéltet6 testiilet el6tt érvényesiteni.

Ahogy a korabbi években, ugy 2011-ben is komoly problémat jelent a targykorben a
vallalkozok részérdl a szakértok igénybevételének kérdéskore. A vallalkozasok gyakorta
alkalmaznak ugyanis altaluk szakértének nevezett személyeket, akik véleménye — akar
rendelkeznek szakértdi jogosultsagokkal, akar nem — tobb okbol is megkérddjelezhetd.
Egyrészt a vallalkozéssal szorosan egyiittmiikddve fejtik ki tevékenységiiket, igy
fliggetlenségiik aligha érvényesiil, masrészt tobbszor olyan ,,szakvéleményeket” adnak ki,
melyek a minimalis elvarasoknak sem felelnek meg sem tartalmi, sem formai szempontokbol.
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Egyéb szolgaltatisok

23%-0s novekedést mutatnak az egyéb szolgaltatdsokkal kapcsolatos kérelmek az el6z6 évhez
képest. Ebbe a korbe féleg olyan {igyek tartoznak, mint a javito és karbantartd szolgaltatasok,
az autopalya-birsaggal és a parkolasi dijakkal kapcsolatos iigyek.

Egyéb szolgaltatasok 2009-2011
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A javito-karbantarto szolgéltatasok tekintetében sok vita van azon, mire is terjed ki a jotallasi
kotelezettség, illetve altalanossdgban is elmondhat6, hogy kérdéses, egy-egy szolgaltatas
esetén hol hiizhaté meg a megfeleld szolgaltatas hatdra, vagy a hibas teljesités mikor all fenn.

Igen gyakori mind az autopalya-, mind a parkoléasi birsdgokkal kapcsolatos azon fogyasztoi
reklamacid, mely szerint a 15 napos befizetési hatariddt tallépve tobbszords birsag fizetésére
kotelezik a fogyasztot, és e tekintetben nem gyakorol méltanyossagot a vallalkozas.

Szintén sokszor fordul eld az autdpalya haszndlattal kapcsolatos azon iigy, melyben nem
megfeleld, vagy félreérthetd tdblazas miatt kénytelen birsagot fizetni a fogyaszto.

Egyre gyakoribb az az eset, amikor hiaba valtanak jegyet a legkdzelebbi parkol6 automatabol
a fogyasztok, mégis birsdgot kapnak, mire visszaérnek a gépjarmiiviikhéz. Az ok pedig, hogy
az adott automata masik parkolas-lizemeltetd tarsasaghoz tartozik. Ez leginkdbb
utkeresztezddéshez kozeli parkolds esetén fordul eld keriilethatarnal, illetve fovarosi-keriileti
kezelésben 1év0 utszakasz taldlkozasanal, példaul az Andréssy ut, Bajcsy-Zsilinszky ut
kornyékén.

A hirkozléssel kapcsolatos szolgéltatdsok esetén az ligyek nagy része olyan szamla panasz,
amely a dijcsomagok atlathatatlansdga miatt okozott problémat a fogyasztoknak. Szintén
gyakori a hiiségszerzddések megsziintetése miatt keletkezd kotbérfizetési kotelezettséggel
kapcsolatos vitas iigy, valamint a szolgaltatds mindségének nem megfelelé nyujtasaval
kapcsolatos kifogas.



Pénziigyi-biztositasi iigyek

A pénziigyi-biztositasi jogvitak tekintetében specialis helyzetbe keriiltek 2011 soran a megyei,
fovarosi kereskedelmi €s iparkamardak mellett miikodo békéltetd testiiletek. 2011. julius 1-
jétol ugyanis pénziigyi, biztositasi fogyasztoi jogvitaban kizarolagos hataskorrel a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikodd Pénziigyi Békéltetd Testiilet rendelkezik
kizarolagos hataskorrel az alternativ vitarendezési forumok korében. Ennek megfeleléen
alabbi tablazatunkban a 2010-es év teljes, mig a 2011-es év csak fél év viszonylatdban
létezhetne, amennyiben nem érkeztek volna utébbi iddszakban is pénziigyi-fogyasztoi
jogvitak rendezésére irdnyulo kérelmek; természetesen ezen esetekben hataskor hianya miatt
nem volt megindithaté az eljaras. Még igy, ,,fél éves hataskorrel” is néttek Osszességében a
pénziigyi-biztositasi jogvitakkal kapcsolatos tigyek.

Pénziigyi-biztositasi igyek 2009-2011
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A pénziigyi szolgaltatasok dontéen a bankok és biztositok tevékenységével voltak
kapcsolatosak, szinte minden termékét érintve e szolgéltatdsoknak. Elvétve fordultak elo
befektetésekkel és nyugdijpénztari szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok.

Egyre nottek azonban az ugynevezett fogyasztoi csoportokkal kapcsolatos kérelmek, melyek
az év masodik felében is a megyei, fOvarosi kereskedelmi és iparkamarak mellett miikodo
békéltetd testiiletek hataskorében voltak, ezen korre tehat nem terjedt ki a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet hataskore.

Meg kell emliteniink, hogy rendkiviil nagy volt e korben a valasziratok szama, azaz a
hitelintézetek ¢és vallalkozasok egylittmiikddési hajlanddsdga, ugyanakkor a személyes
meghallgatasokon valdé megjelenés igen alacsony. A pénziigyi-biztositasi szolgaltatasokkal
kapcsolatosan gyakori volt a kérelem megalapozatlansaga miatti megsziintetés, ennek oka
pedig a hitelintézetek, pénziigyi vallalkozasok nagyfoku védettsége a jogszabalyok és az
altalanos szerzddési feltételek altal.
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Epitdipari szolgdltatdsok

Az épitdipari szolgaltatasok egyediil azok, amelyek mind 2010-hez, mind 2009-hez képest
csokkentek a 2011. évben, 2010-hez képest 30%-kal. Ennek oka lehet az épitéipar alacsony
aktivitasa, a gazdasagi valsag hatasa.

Epitdipari iigyek
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Az épitdipari szolgaltatasokkal kapcsolatban tobb tipust panasszal fordultak a Testiilethez a
fogyasztok. Tobb alkalommal megtortént, hogy teljes felujitasra szerzodtek a felek, de a
szolgaltatas teljesitésének mindsége nem felelt meg a fogyasztonak. Eléfordult, hogy a
fogyasztd kész lakast vasarolt, de véleménye szerint hibas teljesités tortént, ami érinti a
mindségi, de a biztonsagos, rendeltetésszerii hasznalat kérdéskorét is.

Az az eset sem ritka, amikor a fogyaszt6 és a vallalkozas vallalkozasi szerzodést kot épitési-
szerelési feladatok elvégzésére, és ezzel kapcsolatban mertil fel vita. Gyakori eset, amikor a
fogyaszt6 épitési céli terméket vasarol, illetve a fogyasztd szolgaltatast rendel.

Szintén sok fogyasztéi panasz, és ennek megfelelden békéltetd testiileti eljaras van a
nyilaszarok cseréjével, felgjitasaval kapcsolatban. Ezen korben igen gyakori, hogy az orszag
masik felébdl, rendkiviil kecsegtetd ajanlattal érkezd vallalkozas szolgaltatasat igénybe veszi
a fogyasztd, majd amikor a teljesitéssel probléma meriil fel, a vallalkozas vagy nem hajlando
az egylittmiikddésre, vagy nem is érhetd el.

Ugyancsak tobb eljaras indult amiatt, hogy a lakasfelujitas sordn a vallalkozés a szolgaltatas
hibas teljesitését kovetden elérhetetlenné valt. Nem ritkdk azon panaszok és békéltetd testiileti
eljarasok sem, melyek az 0j redény-reluxa feltételével, illetve az elromlott redény-reluxa
megjavitasaval kapcsolatosak.
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Utazasi szerzodések

Csak kis mértékben, 15%-kal néttek az utazasi szolgaltatasokkal kapcsolatos tigyek. lde
tartoznak az utazasi vallalkozdsok szolgéltatdsai miatti kifogasok, valamint a 1égi jaratok
késésével, vagy torlésével kapcsolatos iigyek.

Utazasi ugyek 2009-2011
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Meglehetdsen gyakori volt azon vitas ligy, melynek soran az utazasi vallalkozas — elsdsorban
kiilfoldi partnere miatt — nem nyUjtotta azon mindségben a szolgaltatdsokat, melyeket kinalt,
igy a szallas, utazas és étkezés teriiletén is problémak adodtak.

Ami a 1égi jaratokat illeti: a vitas ligyek els6sorban tovabbra is abbol szarmaztak, hogy az
Eurdpai Birdsag (EB) itéletei ellenére a légi tarsasagok nem megfeleléen alkalmazzak a
visszautasitott beszallas és 1égi jaratok torlése vagy hosszi késése esetén az utasoknak
nyujtandé kartalanitas és segitség kozOs szabalyainak megallapitasarol és a 295/91/EGK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl szo6l6, 2004. februar 11-1 261/2004/EK  eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet szabalyait.
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Koziizemi szolgaltatasok

2010-hez képest 2011-ben 52%-kal néttek a kdziizemi szolgaltatasok szamai, annak ellenére,
hogy a tarsashazakban lakok jogvitaik esetében nincs hataskore a Testiiletnek akkor, amikor
nem fogyasztd, azaz nem természetes személy kezdeményezi az eljarast, illetve amikor belsd
elszdmolasi vita all fenn.

Kozuizemi ligyek 2009-2011
2011. 197
2010. 129
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Figgetlenil a koziizemi szolgaltatas tipusatél (aram-, gaz-, ivoviz-, csatorna-,
tavhoszolgaltatas, stb.), a fogyasztok altalaban a mérdora allasok alapjan készitett szamlat, a
szamla alapjat képez6 mérdora hitelességét vitatjdk. Bar a jogszabalyok a fogyasztod
kotelességéveé teszik, hogy a méroorak allasanak megfeleld mikddését ellendrizze — akar azok
havonkénti leolvasasaval is — ezt jelentds tobbségiik elmulasztja.

Viz ¢és csatornaszolgéltatds esetén az ligyek jelentds része az ivoviz szolgaltatassal
kapcsolatos. Az tigyek tobbsége a magas szamla kifogasolasa miatt indul, ennek oka egyrészt
a fogyasztoéi vezetéken torténd vizelfolyas illetve, a tarsashaz bekotési mérdjének
feltételezhetd hibajabol adodott.

Aramszolgaltatdsanal rendszeresen el6fordulnak olyan iigyek, amelyeknél a mérd +60%
feletti mérési hibajat a méré magnesezésével indokolja a szolgaltato, illetve a
plombasériilések miatti kotbér kivetésekkel szemben inditanak békéltetd testiileti eljarast a
fogyasztok.
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A dontések tipusai, megoszlasa

Az alabbi tablazat honapokra lebontva megmutatja az egyes dontések megoszlasat. Jol
lathato, hogy az tigyek jelentds részében keriil sor az eljaras megsziintetésére, vagy mert az
eljaras lefolytatdsara nincs sziikség, vagy mert a fogyasztd kérelme megalapozatlan.
Ugyancsak gyakori az az eset, amikor hatdskor vagy egyéb okbdl nem indithatdé meg az
eljaras, illetve a fogyasztd a kérelem hianyat nem potolta.

A legtobb eljaras ugyanakkor ajanldssal végzddik, azaz a fogyasztéi kérelem
megalapozottsdgdnak megallapitasaval. Késobbi tablazatunkban jol latszodik az egyes
dontések valtozasainak tendencidja a korabbi évekhez képest, eloljaroban azonban mar itt
megjegyezzilk, hogy megnéttek az egyezségek és az ajanlasok szamai, és a kotelezést
tartalmazo hatarozatok is javulo tendenciat mutatnak.

Hatarozat fajtaja
Eljaras megsziintetve
2011 Kérelem Egyéb | Egyezség | Ajanlas | Kotelezés hEth,laS Osszesen
megalapozatlan | okbol SO

janudr 14 19 13 26 1 19 92
februar 49 63 52 76 0 51 291
marcius 39 42 50 103 2 41 277
aprilis 50 47 41 73 1 60 272
majus 40 48 26 76 2 36 228
jlinius 36 42 31 42 2 47 200
julius 43 35 25 48 5 20 176
augusztus 42 55 22 49 4 79 251
szeptember 58 59 43 53 4 60 277
oktéber 34 69 41 52 4 16 216
november 37 60 29 61 5 39 231
december 49 72 56 99 11 " 364
Osszesen 491 611 429 758 41 545 2875
% 17,08% 21,26% | 14,92% |26,37% | 1,43% 18,94% | 100,00%
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Dontések tipusai 2011

Ajanlas

Megsziintetes egyeb™
Hataskor, illetékesseg™*™*
Megalapozatlan
Egyezseg

Kotelezes

0 100 200 300 400 500 600 700 800

*lehetetlen, eljarason kiviili egyezség, visszavonas
**hataskor, illetékesség hidnya kérelem nem poétolt hianyossaga

Mint az alabbiakban latszodik, az ligyek kozel 42%-ban a fogyasztora nézve kedvezd dontés
sziiletik (egyezség vagy ajanlas), ugyanakkor aranyaiban rendkiviil alacsony a kotelezések
szama.

Dontések tipusai 2011

18,94% 17,08%

Megalapozatlan

1,43% B Megsziintetés egyéb*

W Egyezség
MW Ajanlas
1,26%

m Kotelezés

W Hataskor, illetékesség**

14,92%

*lehetetlen, eljarason kiviili egyezség, visszavonas
**hataskor, illetékesség hianya kérelem nem poétolt hidnyossaga
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Erdemes ugyanakkor megvizsgalni, hogyan valtoztak a dontések szamai 2009, 2010 és 2011
kozott.

Dontések tipusai 2009-2010-2011
611
675 758 545
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2009 sarga, 2010 zo6ld, 2011 piros szinnel
*lehetetlen, eljarason kiviili egyezség, visszavonas
**hatdskor, illetékesség hidnya kérelem nem poétolt hianyossaga

Mivel a békéltetd testiileti eljaras alapvetd célja az egyezség létrejotte a fogyasztd és a
vallalkozas kozott, ezért ki kell emelniink elsésorban, hogy az egyezségek 24%-kal megndttek
2010-hez képest. Az ajanlasok tekintetében ez az arany mar 40%, azaz elmondhato, 2010-hez
képest 33%-kal ndtt azon dontések szama, amelyek sordn a fogyaszto javara sziiletett dontés a
kérelem megalapozottsaga miatt. Tekintve, hogy az 6sszes beérkezd ligy 22%-0s ndvekedést
mutat, ezen 33%-os valtozas feltétleniil pozitiv eredményt mutat.

Ugyancsak értékelendd, hogy 16%-kal néttek a kotelezések szamai, €és a békeéltetd testiilet
presztizsének novekedését mutatja, hogy 2011-ben tobb kdtelezést tartalmazd dontés sziiletett,
mint az azt megel6z6 két évben Osszesen. Ugyanakkor azt is ki kell emelniink, hogy 64%-kal
néttek a megalapozatlan ligyek szdmai, azaz amikor a fogyasztonak nincs igaza, és emiatt
sziinteti meg az eljarast az eljard tanics. Oromteli azonban, hogy 2011-ben 2010-hez képest
csokkentek mind az egyéb okbdl torténd megsziintetések, mind a hataskor, illetékesség, vagy
kérelem nem potolt hianyossaga miatt lezart dontések.
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Vallalkozo6i magatartas

A fogyaszt6i jogvitdk megoldasa, a békéltetd testiileti eljarasok hatékonysdga szempontjabol
kiemelt jelent0sége van a vallalkozdsok magatartasanak. Annak, mennyire mikodnek egytitt
az eljarasok soran, hiszen a vélaszirat kiildése, a személyes meghallgatason valdé megjelenés
dontden befolyasolja az ligy végkimenetelét, az esetleges egyezség meghozatalanak esélyét.

Mint az alabbi tablazat mutatja, meglehetdsen nagy, 58%-o0s azon ajanlasok szama, amelyeket
a vallalkozas a dontés meghozatalat kovetden teljesitett.

Ajanlasok teljesitése 2011

teljesitett ajanlasok - 406

W nem teljesitett ajanlasok -
294

*fogyasztoi visszajelzések és vélelem alapjan teljesitettek, nem teljesitett: fogyasztoi
visszajelzések alapjan;
A hataridd a teljesitésre nem minden 2011-ben hozott ajanlas tekintetében jart le

Az Fgytv. lehetdséget ad arra, hogy a vallalkozasok altalanos alavetési nyilatkozatot tegyenek
a békéltetd testiileti eljardsokat illetden. Osszességében elmondhaté, hogy a Budapesti
Kereskedelmi és Iparkamardnal az altalanos aldvetési nyilatkozatot tett vallalkozasok szdma
nem novekedett kiemelkedéen a kordbbi évhez képest (jelenleg 824 véllalkozasnak van
alavetési nyilatkozata), de a kamara és a Testiilet mindent megtesz, hogy ez a szam
novekedjen.

Figyelemremélto, hogy az érintett vallalkozasbol melyek azok, amelyekkel szemben tobb
alkalommal is békéltetd testiileti eljarast inditottak a fogyasztok. Hozza kell tenniink azonban
az aladbbi tdblazathoz, hogy nem minden esetben keriilt sor a fogyasztéi kérelem
megalapozottsagdnak megallapitasara.
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Vallalkozdi érintettség 2011 TOP 10

Beck Reisen Kit.

ELMU Nyrt.
Generali-Providencia
Zepter International
Vodatone Magyarorszag Zit.
Szinga Sport Kft.
MBT Magy arorszag Kit.
Leder & Schuh Kit.
Terézvarosi Vagy onkezeld
Magy ar Telekom Nyrt.

Csupan az ¢érdekesség kedvéért célszerli megtekinteni, milyen vallalkozéstipusokkal
szembesiilt a Testiilet 2011. békéltetd testiileti eljarasai soran.

Vallalkozas-tipusok
m Kft. 1332

4,7690,86% ® Rt. 952 (Zrt. 607, Nyrt.
345)

mBt74

6,69%

m Egyéni vallalkozd: 180

35,40%

m Egyéb*: 128

m Képviselet-fidktelep: 23

Az Fgytv. nem egyiittmiikoddé vallalkozasoknak nevezi azon vallalkozdsokat, melyek sem
valasziratot nem kiildenek, sem a személyes meghallgatason nem vesznek részt. Az alabbi
tablazat azt mutatja meg, milyen volt a nem egyiittmiikddd vallalkozasok szdma és aranya.
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Vallalkozasok egyuttmiikodési
5%\ hajlanddsaga

Ugyek szerint
egylttmdkodo
vallalkozasok - 2703

| Ugyek szerint nem

94% egylttmdkodo
vallalkozasok- 172

Az Fgytv. a nem egylittmiik6d6 vallalkozas esetén lehetdséget biztosit arra, hogy a békéltetd
tetsiilet honlapjan, valamint az illetékes minisztérium honlapjan nyilvanossagra hozza a nem
egylttmiikodd vallalkozasok nevét, székhelyét és tevékenységi korét. A Budapesti Békéltetd
Testiilet 2011. folyaman az alabbi vallalkozasok és tigyek esetén élt ezzel a lehetdséggel:

Budapesti Békélteto Testiilet
nein egyiittmikodo vallalkozasok jegyzélke

s @ efjardssal érintent tevék

2 : ¢ dre nem ten @ Ugy érdemére vonathozé —a 29
_.sgta.xan'an ] 7 z.fr ngf'aa.sa'a:fr nem jelent meg, iyen modon megamaa
lerrei Er n & értesitésben a vallalkoz — Az értesitishen minden esetben 2 vallalkozis figyelme f2l van hivva
akézz t=t=1 '"bd\ zirol. igy ez killén nimes =1 I\e 2 t;Llr-z;tb_u.

7[”"g_\'sz:‘uu: [ Vallalkozas neve: | Vallalkozas Székl;elg'e: 7 7Erlja'ra'ssaﬂl érintett
tevékenység:
78/11 Sun and leht Kft 1077 Budxpest Ro!tenbd]er w 44 Termékszavatoszag
352:'117 . Zara \Iav\ arorszag Kft. ‘ 1052 Budapest, krmof tér 2, ' ferﬁéléz;"atogig
47511 ' Vero-Medical Kft. ‘ 9023 Gyor, Korkemence u. 8. - Termékszavatoszsag
33911 - Hovany Del-Alfold Kift. A 6000 Keczkemeét, Szent Laszzlo krt. 20. ' Termékszavatossag
52311 | Feészek Klub '94 Bt. | 3328 Miskole, Csokonaiu. 10, | Fitoipar
12911 - Euromobilien Kft. 4 1055 Budapest, Bajesy-Za, ut 60, Pénziigyi szolgaltatas
78811 ' Miger-Ablak Kft. ' 1119 Budapest, Etele dt 65. ' Epitiipar
63411 . MBT Magyarorzzag Kft. ' 1117 Budapest, Oktober 23, u. 25, ' Termeékszavatossag
§96/11 | MBT Magyarormig Kft. | 1117 Budapest, Oktober 23, u. 25, Termékszavatossig
112711 ' HSK Kft. 7 ' 1239 Budape%t, Bevazarlo u. 7. ' Termékszavatossag
1193/11 ‘ MBT Magyarorszag Kft. A 1117 Budapest, Oktober 23, u. 25, A Termeékszavatossag
118411 | WinthermTech Kft. | 1135 Budapest, Forgichkoz7.14. | Friloipar
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1193/11 MBT Magyarorszag Kft. 1117 Budapest, Oktoher 23. w. 25, Termékszavatossag

118411  Wintherm-Tech Kt 1135 Budapest, Forgich oz 7. 14, Eptiiipar
1178/11 Vero-Medicoma Kft 9028 Gyor, Fehérvari w 80. fszi ‘ Termeékszavatossag
1222111 Kellek Plusz Kft. 1213 Budapest, Rakoczi F. w. 195-197. Termékszavatossag
1267/11 ‘ Kellek Plusz Kft. ' 1213 Buﬁpesf, Rakoezi F. w. 195-197. l Termeékszavaiossag
139911 | ikmmester TamKet | 1181Buiapest CroniviyK Tu?. | O ——
1293/11 | Smlli‘l; ﬂs;n""[:::gyé"i | 1134Budapest, Vaci it 470, Egyé szolgiltatis
1506/11 MBT Magyarorszig Kft. 1117 Budapest, Oktoher 23. w. 25. Termeékszavaiossag
1564¢11 A MBT Magyarorszig Kft ' 1117 Bulapest, Oktoher 23. w. 25. l Termeékszavaiossag
157111 | FARAO20B.KE | 2688 Vanyare, Tbinuw20.  Epiipar

A Budapesti Békélteto Testiilet ugyanakkor rendkiviil fontosnak tartja az egylittmikodo, és az
ajanlasokat teljesito vallalkozasok részvételét is, igy 2011. januar 1-jétdl igynevezett pozitiv
listat is vezet az ajanlasokat teljesitd vallalkozasok tekintetében. Ennek listaja megtekinthetd a
www.bekeltet.hu oldalon.

Erdemes azt is szemiigyre venni, hogy milyen volt a felek részvételi hajlandosaga azokban az
igyekben, emlyekben személyes meghallgatas tartasara keriilt sor. Mint lathatd, az esetek
62%-ban csak a fogyaszto jelent meg, mig 16%-aban egyik fél sem. Mindez azt jelenti, hogy
a vallalkozasok az iigyeknek mindossze 21%-ban vettek részt a személyes meghallgatasokon.

Részvétel a személyes
meghallgatason

B Csak fogyaszto:
1454

M Csak vallalkozas:
71

Mindkettd: 419

M Egyik sem: 386

Ugyancsak az érdekesség kedvéért vessiink egy pillantdst arra, mi alapozta meg az
eljarasokban az illetékességet: azaz a fogyasztd, a vallalkozas, vagy mindkét fél volt
budapesti, illetve kis szamban olyan eset is el6fordult, amikor kizarolag a szerzddés
telejsitésének helye volt Budapest. Ezen eseteken tll illetékesség hianya miatt az eljaras nem
volt megindithato.
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http://www.bekeltet.hu/

llletékesség alapja (felek koziil ki
1,60% budapesti)

0,44%

M Fogyaszto: 477

| Vallalkozés: 327

B Mindketté: 2012

M Egyik sem (teljesités

helye Bp): 13

M llletékesség hianya: 46

Mint az alabbi tablazatbol latszik, a meghallgatasok 57%-dban — egyszeri megitélési
iigyekben — egyediil eljaro tandcsok kijelolésére keriilt sor.

Eljaré tanacsok*

B Egyedil eljaro tanacs
1333

®m Harmas tanacs 997

*545 ligyben nem keriilt sor meghallgatés kitlizésére (hataskor, illetékesség hidnya, kérelem
nem poétolt hidnyossaga)
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Tanacsadas

Kiemelt feladatot jelent a személyesen, telefonon, illetve e-mailben a Testiilethez fordulo,
tanacsadasra vard fogyasztok és vallalkozasok tajékoztatasa. A hatalyos Fgytv. értelmében a
békeéltetd testiilet csupan eljarasi szabdlyair6l — hataskor, illetékesség, nyilvanossagra hozatal,
stb. — adhatna felvilagositast, de — mint az alabbi tablazatbdl is lathatd — nem csupan ilyen,
hanem egyéb jogi, azaz tartalmi kérdésekkel is a Testiilethez fordultak, és 2011. aprilis 1-jétdl
megujulo, bovitett tigyfélszolgalati idoben varjak a fogyasztokat és a vallalkozasokat egyarant
testiiletiink munkatérsai.

2011-ben a Budapesti Békéltetd Testiilet 0sszesen 4180 esetben foglalkozott valamilyen
modon az ligyfelekkel, és ebbdl 684 esetben nem az eljardssal kapcsolatos kérdéskorben.
Tamogatott tehat azon Fgytv. modositasi javaslat, mely szerint a jovében jogi alapja is lesz a
békéltetd testiiletek tanacsadd tevékenységének, mivel a fogyasztok és a vallalkozasok is
egyre nagyobb aranyban fordulnak segitségért ezen alternativ vitarendezési forumhoz.

Tanacsadas, iligyfélszolgalat 2011
: Ezen beliil
Hoénap Személyes | Telefonos | E-mail | Osszesen jogi
tanacsadas
Januar 67 201 38 306 26
Februar 72 162 41 275 25
Marcius 77 168 28 273 22
Aprilis 77 216 42 335 41
Majus 75 208 58 341 45
Junius 77 235 43 355 57
Julius 83 238 46 367 62
Augusztus 92 266 47 405 65
Szeptember 72 224 30 326 75
Oktober 164 207 55 426 90
November 166 213 57 436 97
December 107 201 27 335 79
Osszesen 1129 2539 512 4180 684
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A fogyasztok leggyakrabban telefon utjan keresik meg a Budapesti Békéltetd Testiiletet, de a
korabbi évekhez képest jelentdsen megndtt a személyesen, illetve az elektronikus uton kérdést
feltevd panaszosok szama is.

Ugyfélszolgalat formai

3000 A

2500

2000 -~

Személyes Telefonos E-mail

Ugyfélszolgdlat formai

12,26%

27,00%

B Személyes
M Telefonos

M E-mail

60,74%
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Birosagi iigyek

A Testiiletre komoly feladatokat rottak a békéltetd testiilet ellen inditott perek, miutan az
Fgytv. hatalyos szabalyozasa értelmében a vallalkozasok a békéltetd testiilet ajanlasat abban
az esetben is megtamadhatjdk birosdg el6tt, ha az tartalmilag nem felel meg a
jogszabalyoknak. A 2011-ben lezart peres eljarasok koziil két esetben idézés kibocsatasa
nélkiil utasitotta el a keresetet a birésag (Resort Service, MBIK Magyar Butoripari Innovacio
Kozpont - RS Bttor).

A Legfelsobb Birosag utasitotta el az OTP Ingatlanbefektetési Alap altal hataskor hidanyanak
megallapitdsa végett inditott keresetét. A vallalkozas azért nyujtott be keresetet a Fovarosi
Birosdghoz, mivel alldspontja szerint nem volt hatdskore a békéltetd testiiletnek az tigyben.
Mind az els6, mind a méasodfoku birdésag megallapitotta, hogy a Budapesti Békélteto Testiilet
a jogszabalyoknak megfelelden jart el, hatdskorrel rendelkezett az tigyben, és ez alapjan hozta
meg dontését. A vallalkozds ezt kovetden a Legfelsobb Birosaghoz fordult, mely
megsziintette a pert. Mivel az eljaras megsziintetésére a Pp. 130. (1) g) alapjan Kertilt sor, a
vallalkozas Gjra beadta keresetét, a birésag pedig 2012. januarra tiizte ki az Gjabb iigyben az
elsd targyaldst.

A Févarosi [téltabla hatarozott jogerésen és itélt a Budapesti Békéltetd Testiilet javara a Spar
Magyarorszag Kft. altal inditott perben, melyben a kotelezd jotallas korében felszamitott
dijakkal kapcsolatos kérdéskor volt a vita targya. A birdsag és a Budapesti Békéltetd Testiilet
allaspontja szerint a felperest az altala értékesitett tartds fogyasztasi cikk tekintetében a
jogszabdlyon alapulo jotallasi kotelezettség terhelte. A jotallasi kotelezettség terjedelmét €s
feltételeit a felperesi vallalkozas nem jogosult egyoldaliian a fogyaszt6 hatranyara sziikiteni.
Béarmely a fogyasztd helyzetét az adott kormadnyrendeletben szabalyozottaktol hatranyosan
eltérd rendelkezés ugyanis semmis. A birdsag itélete megallapitotta, hogy az sem kérdéses,
hogy a perbeli villanytlizhely beilizemelése szakértelmet igényel. E korben azonban a perben
ismertté valt adatok szerint a fogyaszto a tanacs felé megfelelden igazolta, hogy a szakmaban
jartas vallalkozdval szereltette be a késziiléket. Annak megitélése, hogy a jotallas korében
értékelendd hiba minek a kdvetkezménye, a birdsagi eljards kereteit meghaladta, e korben a
birésagnak vizsgalodasi lehet6sége nem volt.

Ugyancsak elutasitotta — els¢ fokon — a Fdévarosi Birdsag a Vizoras Kft. altal inditott
keresetet, amelyben eljarasi jogszabalysértésre hivatkozva kivanta hatalyon kiviil helyeztetni
— sikerteleniil — a vallalkozas a Testiilet ajanlasat. A felperes allaspontja szerint a Testiilet nem
biztositotta az egyenld elbdnas kovetelményét, mivel nem volt elég ideje a valaszirat
elkiildésére, a meghallgatason pedig nem tudott megjelenni, ezért a Testliletnek a vallalkozési
halasztasi kérelmére pozitivan kellett volna reagdlni. A birdsdg megallapitotta, hogy a
Budapesti Békéltetd Testiilet a jogszabalyoknak megfelelden jart el, és nem kovetett el
eljarasi szabalysértést az tigyben.

A Budapesti Békéltetd Testiiletre 2011-ben nagy terheket rott a Ticketpro Jegyterjesztd Kft.
altal 16 ajanlas esetében inditott 5 kiilonbozd per. Ezek egyikében sem sziiletett a mai napig
az ajanlast hatalyon kiviil helyez6 dontés a birdsag részérdl. Két esetben a kereset elkésettsége
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miatt keriilt sor a per megsziintetésére, ebbSl egy esetben a Févarosi [télétabla is
megallapitotta az elkésettség tényét. Két esetben elsé fokon érdemi okbol utasitotta el a
véllalkozas keresetét a Fovarosi Birosag, mig egy perben 2012-ben sziiletik dontés. A 2011-
ben nagy vihart kivalto tigyben fogyasztok jegyet, illetve bérletet vasaroltak a vallalkozastol a
Part Fesztivalra, amely azonban elmaradt, a vallalkozas ugyanakkor megtagadta a jegyek
aranak visszatéritését.

A vallalkozas allaspontja szerint az ¢ feladata kizardlag a jegyértékesités, ezaltal a
rendezvényszervez$ és a jegyvasarlo kozott 1étrejové jogviszony eldsegitése. Allaspontja
szerint a részérdl hibas teljesités akkor meriilhetett volna fel, ha a belépéjegyeket nem a
rendezvényszervezd altal meghatarozott formaban, értékben és a vasarlo altal igényelt
darabszamban adja at a vasarlonak. A szolgaltatasi jogviszony a jegytulajdonos és a
rendezvényszervezd kozott jon 1étre véleménye szerint. Mind az eljar6 tanacsok, mind a mar
érdemi dontést hozott birdsagok szerint a vallalkozds és a fogyasztok kozott fogyasztoi
jogviszony allt fenn, igy a rendelkezésre all6 dokumentumok, valamint a felek meghallgatdsa
alapjan a fogyasztok kérelme megalapozott volt. Ismételjiik, tobb iigyben a birdsagi dontés
csak 2012-ben varhato.

A fentieken kiviil tobb, 2011-ben hozott ajanlassal szemben inditott per jelenleg is
folyamatban van. Az MBIK Magyar Butoripari Innovacié Kozpont ligyében a felek kozotti
jogviszony hidnya miatt keriilt sor a kereset beadasara egy butorvasarlds kapcsan hozott
ajanlas tekintetében.

A CIB Bank Zrt. végrehajtas ald vont, be nem szamithaté kovetelés ligyében fordult a
birésaghoz az adott ajanlds hatidlyon kiviil helyezése miatt, mig a Magyar Posta Zrt.
kartéritéssel kapcsolatos biztositasi igyben hozott ajanlassal szemben inditott pert, a Lombard
Lizing Zrt. pedig vagyonado atharitasanak tigyében élt az Fgytv.-ben biztositott lehetéséggel.

Fentiekben mar emlitettiik a parkolasi tigyek novekvo szamat és tipikus példait — tobb ligyben
a Terézvarosi Nonprofit Kft. adott be keresetet a birosaghoz, akarcsak az EGYTP Air
Légitarsasag Magyarorszagi Kereskedelmi Képviselete, mely hataskor hianyra hivatkozva
fordult birésaghoz egy utazasi iigyben. Meg kell azt is emliteniink, hogy tobb esetben is a
FOvarosi Birosdg Kozigazgatdsi Kollégiumadhoz keriilt az iigy annak ellenére, hogy a
békeéltetd testiilet nem kozigazgatasi hatdsdg, és nem hoz ennek megfelelden kozigazgatasi
végzést sem. Sok esetben azonban maguk a birdsdgok sem tudjak, a bekéltetd testiiletek hol
helyezkednek el a hazai jogalkalmazasi rendszerben.

A szabélyozasi javaslataink korében is kifejtjiik, hogy az Fgytv. 34. § (4) bekezdésének
torlését javasoljuk, ugyanis jogpolitikai indoka és gyakorlati eldnye sincs annak, ha a
véllalkozasok az ajanlasokat tartalmuk miatt is megtamadhatjdk. Az ajanlas hatalyon kiviil
helyezésének elutasitdsa esetén sem valik erdsebb eszkozzé az adott dontés a fogyaszto
kezében, és annak hatalyon kiviil helyezése esetén sem kimunkalt a tovabbi jogalkalmazas. A
testliletek kvazi 0. foku birosagként mitkodnek, mikozben a vallalkozasokat nem 6sztonzik az
eljarasban torténd részvételre, hiszen birdsag eldtt tartalmi okbol is megtamadhato altaluk az
ajanlas. Ezért javasoljuk a kérdéses bekezdés torlését, ez segiti eld ugyanis mind a békéltetd
testiileti eljaras hatékonysaganak biztositasat, mind a birosagok leterheltségének csokkentését.
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Sajto-és PR tevékenység

A Budapesti Békéltetd Testiilet a korabbi iddszakhoz hasonléan 2011-ben is aktiv PR és
sajtotevékenységet folytatott. Amellett, hogy a sajtd munkatarsai folyamatosan keresték a
Budapesti Békéltetd Testiiletet kiilonbozd témakkal kapcsolatban, a Testiilet 6sszesen hdrom
alkalommal tartott sajtotajékoztatot székhelyén.

2011. januar 28-an sajtotajékoztatd megtartasara keriilt sor a kovetkezd témaékban: a
Budapesti Békéltetd Testiilet 2010. évi tevékenysége, a Testlilethez érkezett leggyakoribb
panaszok, az el6z6 évekhez viszonyitott, beérkezett és lezart ligyszamok ¢és iigytipusok
valtozasa, a vallalkoz6i magatartas az eljarassal kapcsolatban, és a hataron atnyalo pénziigyi
vitarendezés.

2011. augusztus 31-én ,.Fogyasztovédelmi panaszok — erdsebb fogyasztovédelem, tudatosabb
fogyasztok, egyiittmiikddé vallalkozasok”, cimmel tartott sajtotajékoztatot a Budapesti
Békeéltetd Testiilet, melynek sordn szoba keriiltek a fogyasztovédelem aktudlis kérdései
mellett az azt megel6z6 iddszak tipikus fogyasztdéi panaszai, a fogyasztoéi és vallalkozoi
magatartasok értékelése a testiilethez érkezett tigyek alapjan.

2011. december 7-én ,,Hatékonyabb fogyasztovédelem, fogyasztoi jogok és a vallalkozasok
szerepe a békéltetd testiileti eljarasban” cimi sajtotdjékoztatdjan varta a szép szdmban
megjelent érdeklédoket a Testiilet. A témak kozott szerepeltek a decembert megel6z6 idészak
tipikus fogyasztoi panaszai, a fogyasztoi és vallalkozoi magatartdsok értékelése a testiilethez
¢érkezett ligyek alapjan, valamint a kézelgd linnepi id0szak miatt a kozvélemény felhivésara is
sor keriilt a tekintetben, hogy mire figyeljenek a karacsonyi vasarlaskor?

A sajtokonferenciak és a sajtomegjelenések, meghivasok mellett egyéb teriileteken is aktiv PR
tevékenységet folytatott 2011. sordan a Budapesti Békéltetd Testiilet. Az Utazas Kidllitas soran
a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara standjanal varta az érdeklddéket munkatarsunk, a
Sziget Fesztivadlon pedig ©Onallé satorral is megjelent a Testiilet két fogyasztovédelmi
tarsadalmi szervezettel egylitt.

Hogy a Sziget Fesztival helyszinén szorakozo
fogyasztok egyben tudatos fogyasztok is
legyenek, arr6l gondoskodtak a Budapesti
Bekeéltetd Testlilet munkatarsai 2011. augusztus
10. és 15. kozott a ,,Fogyasztovédelmi Szigeten”.
A sator rendkiviil nagy népszertiségnek orvendett,
¢s a fogyasztovédelmi totd kiemelkedden
kozkedvelt volt. Naponta tobb szdzan ragadtak
tollat és alltak neki a 13+1 kérdést tartalmazéd
kérdéssor atbongészésének, melynek végén a
hib4ds valaszok, ¢és a helyes megoldasok
ismeretével is nott tudatossaguk.

Az 0Osszesen tobb mint ezer kitdltott totd eredményei azt mutatjak, hogy a satrat felkeresd
érdeklédok tudatosabb fogyasztoknak mindsiilnek az atlagnal, hiszen a megfejték 85%-a 11
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pont feletti eredményt ért el, és szép szdmmal akadtak olyanok is, akik hibatlan totoval
szolgéltak, jutalmuk természetesen nem maradhatott el. A jatékokon kiviil rengetegen
fordultak hozzank konkrét fogyasztdi panasszal, mesélték el tapasztalataikat, és kértek
tanacsot arrol, hova forduljanak, és mihez kezdjenek problémaikkal. Ugyancsak sokan
érdeklddtek a békéltetd testiiletekrol, azok elérhetdségeirdl, eljarasi szabalyairol.

Decemberben nagyszabast informacios kampanyt
inditott a Budapesti Békélteté Testiilet. Ennek
soran a Juventus Radidban és a Gazdasagi
Radioban jelent meg egy kozel fél masodperces
spot a Testlilet munkajarol, elérhetdségérdl egy
héten keresztiil, mig a radidk honlapjain, valamint
a HVG Online weboldalon bannerek és PR cikkek
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Szakmai tovabbképzések

Természetesen a békéltetd testlileti munka hatékonysagdhoz a feladatellatds kiemelt
szinvonalara is sziikség van. Ezért a Budapesti Békélteté Testiilet tagjai rendszeres,
negyedévenként tartandd szakmai iiléseken sajatithattdk el a legfrissebb jogszabalyi
modositasokat, szembesiilhettek a joggyakorlat kérdéseivel ¢és problémaival, valamint
beszamolhattak tapasztalataikrdl €s véleményiikrdl a tobbi testiileti tag szamara. Ezen feliil
tevékenységiik eredményességét és hatékonysagat segitette eld a résziikre elektronikus levelek
utjan  kildott tajékoztatasok is adott témakorben, gyakorlati kérdések, jogszabaly-
modositasok, vagy éppen birosagi itéletek alapjan.

A testiileti tagok szakmai felkésziiltségének folyamatos szinten tartasa, illetve fejlesztése
érdekében a Budapesti Békeélteto Testiilet szakmai iiléseket tartott 201 1. marcius 31-én, jinius
20-21-én, szeptember 16-an, oktober 27-én és december 1-2-an. A részletes szakmai
programok keretében a testiileti tagok tudasanyaganak felfrissitésére, a tapasztalatok
kicserélésére keriilt sor. Ezen feliil az eljard tanacs elndkei februar 16-an kifejezetten a tanacs
elnoki feladatokkal Osszefiiggésben iiléseztek, mig december 29-én sor keriilt a 2012. januér
1-jét6l mandatummal mar nem rendelkezd testiileti tagok bucsuztatasara.

Egyiittmikodések

Ahhoz, hogy a békéltetd testiiletek ismertsége tovabb ndjon, és a fogyasztok tudjak, mely
jogérvényesitési csatorndkat vehetik igénybe adott ligyiik kapcsan, komoly és széleskorii
egylttmiikodés sziikséges a békéltetd testiiletek és kiilonbozd szervezetek kozott. Ezért a
Budapesti Békélteté Testiilet 2011-ben amellett, hogy tovabbra is egyiittmiikodott a
kiilonb6z6é hatosagokkal, illetve az egyes fogyasztoi érdekek védelmét ellatd tarsadalmi
szervezetekkel, megkereste Budapest 0Osszes keriileti Onkormanyzatinak jegyzdjét
egylttmuikodest és segitséget felajanlva. Az onkorményzatok tobbségénél kezdeményezésiink
pozitiv fogadtatasra talalt, igy az egyes onkormanyzatok ligyfélszolgalatainak tobbségében
mar elérhetd a Budapesti Békéltetd Testiilet szordanyaga, a Testlilet munkajat €s eljarasat
bemutatdé kiadvany, valamint a békéltetd testiileti eljaras meginditasdhoz sziikséges
formanyomtatvany egyarant.

A Testiilet komoly lépéseket tett tovabba annak érdekében, hogy a vallalkozoi oldalt is
hatékony bevonja az eljaras menetébe, ezaltal is erdsitve a fogyasztdi érdekérvényesitést.
Ezért tobb, a legtobb békéltetd testiileti liggyel rendelkezd vallalkozassal vette fel a
kapcsolatot tovabbi egyeztetések céljabol, melyek lefolytatdsara 2012 elsé negyedévében
kertil sor.

A beékéltetd testiiletek népszertsitésére, munkdjuk megismertetésére nemcsak a sajtd, a
a fiatalok tudatossdganak novelését is célul tlizte ki, melyre remek apropdul szolgalt azon
meghivasok kore, melyek soran a Budapesti Békéltetd Testiilet elndke és egyes testiileti tagjai
a Budapesti Corvinus Egyetemen, és a Budapesti Miiszaki Egyetemen tarthattak eléadasokat,
képzéseket tobbek kozott az alternativ vitarendezési forumokat illeten.
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FIN-Net halozat

A Budapesti Békélteto Testiilet nemcsak a hazai, hanem a hataron atnyulo egyiittmikodéseket
is fontosnak tartja, ezért kifejezetten dromteli, hogy a Budapesti Békéltetdé Testiilet 2010.
januar 1-jét6l a FIN-Net halézat tagja, mely a fogyasztok és a pénziigyi szolgaltatok kozotti
hatéron atnyuld pénziigyi vitak alternativ vitarendezésére 1étrejott haldzata.

Ahogy korabban mar emlitettilk, 2011. julius 1-jét6l a pénziigyi-biztositasi jogvitak a
Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete mellett miikodé békéltetd testiilet hataskorébe
tartoznak. Igy ezen korben hatiron atnyuld jogvitdk esetén szintén a Pénziigyi Békéltetd
Testiilet jar el. Nem igaz ugyanakkor ezen kitétel a fogyasztoi csoportokra, és az azokkal
kapcsolatos egyedi fogyasztoi jogvitakra. Szamtalan, a fogyasztoi csoportok tevékenységet
érintd fogyasztoi jogvita keriil a Budapesti Békéltetd Testiilet elé. Az Europai Unid gyakorlata
szerint a magyarorszagi példaval ellentétben a fogyasztdi csoportok szervezésére iranyuld
tevékenység kozvetitett pénziigyi szolgaltatasnak mindsiil.

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének jogallasat rendezd torvény szerint a Pénziigyi
Békéltetd Testiiletnek csak azon ligyek elbirdlasdra van lehetdsége, amelyek a Pénziigyi
Szervezetek Allami Feliigyelete altal ellendrzott tevékenységekhez tartoznak, marpedig a
fogyasztéi csoportok kapcsan a PSZAF-nak nincs hataskore eljarni. Ezekben az esetekben
tehat a megyei, fovarosi kereskedelmi és iparkamardk mellett miikodé békéltetd testiiletek
rendelkeznek hataskorrel, mig hatdron atnyulod, hasonlé fogyasztoi jogvita esetén a Budapesti
Békeéltetd Testiilet, mely ezaltal tovabbra is a FIN-Net halozat tagja.

A Budapesti Békéltetd Testiilet az Europai Bizottsag Belsé Piac és Szolgéltatasok
Foigazgatosagaval (DG MARKT), valamint a tobbi FIN-Net taggal folytatott rendszeres
informalis egyeztetéseken tilmenden 2011-ben is meghivast kapott a FIN-Net halozat
szokasos, évente két alkalommal tartandé megbeszélésre.

A 2011. marcius 16-17-én az Eurdpai Parlament briisszeli épliletében megrendezésre keriild
megbeszélés napirendi pontjai kozott szerepelt a fogyasztovédelem a pénziigyi szektorban
téma megtargyalasa, valamint szoba keriilt a fogyasztdi panaszok egységes metodus szerinti
rogzitésének, feldolgozasanak lehetdsége, tovabba az uj, fogyasztoi direktiva értékelése és
javaslatok megtétele. A jelenlévok érintették a teljes harmonizacidé szerepét a kozOsségi
fogyasztovédelemben.

A Kollektiv jogorvoslat cimet viseld napirendi pont keretében a résztvevok meghallgathattak
az Europai Bizottsag javaslatat a kollektiv jogorvoslatrél az alternativ vitarendezési forumok
tekintetében. 2008 végén adta ki az Eurdpai Bizottsag az ugynevezett ,,Z61d konyvet”, mely
szabalyozasi javaslatokat tett a kollektiv jogorvoslat lehetdségére tobbek kozott az alternativ
vitarendezési forumok keretében. A FIN-Net jelenlévd tagjai a bankvaltas, bankszdmla
szerzodések modositasa, az alternativ vitarendezési forumok szerepe hitelligyletek soran
cimmel beszamoltak az egyes tagallamokban tapasztalhato visszassdgokrol és problémakrol.

A résztvevik részletesen targyaltak a FIN-Net halozat céljait és prioritasait. Igy szoba keriilt a

FIN-Net honlap fejlesztése, majd elemezték a tagok a kétéves (2008-2009) tevékenységi
beszamolot. A Pénziigyi Szolgaltatas Direktiva implementacidjardl torténd eldadast kovetden
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a jelen 1évé FIN-Net tagok tapasztalatcserét folytattak a tagok altal szembesiilt jogvitakkal
kapcsolatban.

A 2011. oktoéber 21-én Malta févarosaban, Valettaban megrendezésre keriilé FIN-Net
megbeszélésen a hivatalos megnyitét kovetden a pénziigyi szektort, a fogyasztovédelmet,
illetve a kollektiv jogorvoslat érintd legfrissebb tudnivalokrol tajékoztatta az Eurdpai
Bizottsag képviseldje a jelenlévoket. Szoba keriiltek az Eurdpai Bizottsag Belsé Piac és
Szolgaltatasok Foigazgatdsaganak javaslatai az alternativ vitarendezési forumokat (ADR),
illetve az online vitarendezési forumokat (ODR) illetden, kiilonos tekintettel azok jovOobeni
szerepével kapcsolatban.

Ezt kovette a Vilagbank iranyitasaban létrehozott Osszefoglald megvitatasa Kozép-Kelet-
Eurdpa alternativ vitarendezési forumait illetden. E tekintetben az eléadd dsszehasonlitotta a
Nyugat-¢s Kelet-Eurdpai Testiiletek kozott meglévo markans kiilonbségeket, illetve bemutatta
a Kozép-Kelet-Eurdpai szisztémak kiilonbozoéségeit, azok specifikumait, illetéleg kozos
vonasait.

Majd az iilésen bemutatkoztak a FIN-Net halozat 0j tagjai, valamint jel6ltjei, igy a 2011-ben
1étrejott Magyar Pénziigyi Békéltetd Testiilet, a 2004-ben megalapitott Eszt Fogyasztoi
Panaszbizottsag, illetve az Olasz Pénziigyi Békéltetd Testiilet. Majd az egyes FIN-Net tagok
megvitattdk egymassal a legfontosabb kérdéseket, ujdonsagokat, melyek munkajukat érintik.

Az 1lés tagjai megosztottdk tapasztalataikat egymassal azzal kapcsolatban, hogy adott
orszagban milyen a viszony a jogalkoto szervek, illetve a hatosdgok, valamint az alternativ
vitarendezési forumok kozott. Ugyancsak tapasztalatcserére keriilt sor azon konkrét tigyekkel
kapcsolatban, melyek a vallalkozoi oldal részérdl megtévesztésre iranyultak fogyasztok széles
korével szemben.

A békélteto testiilet tagjai mandatumanak lejarta, uj tagok
kijelolése
A Budapesti Békéltetd Testiiletre nem kis munkaterhet rott a 2011 6szén lefolytatott jeldlési,
kijelolési és valasztasi eljaras, mivel a békéltetd testiileti tagok mandatuma egységesen 2011.
december 31-én lejart. Az Fgytv., illetve a békélteto testiileti tagok kijelolésének szabalyairdl
sz6l6 215/2008. (VIIL.29.) kormanyrendelet rendelkezéseit figyelembe véve keriilt sor a
fogyasztovédelmi tarsadalmi szervezetek részére Hirdetmény kibocsatdsara, a fovarosi

kereskedelmi és iparkamara részére pedig felhivas eljuttatisara békéltetd testiileti tagok
jelolése tekintetében.

A Budapesti Békéltetd Testiilet elnoke 30 fében allapitotta meg a Testiilet 1étszamat, melybdl
a jogasz szakképzettséggel rendelkezd tagok minimalis szama 8 f6. A Budapesti
Kereskedelmi és Iparkamara részérél 15 f6 keriilt érvényesen jelolésre, mig Osszesen hét
fogyasztor érdekek védelmét ellatd tarsadalmi szervezet 24 {6t jelolt testiileti tagnak.
Utobbiak esetében a kormanyrendeletben meghatarozott szavazas lefolytatasara 2011. oktober
19-én keriilt sor, mely érvényesen és eredményesen lezajlott.

2012. januar 1-jétdl igy 30 tagu Testiilet kezdhette meg munkajat az 1) Testiiletben, melyben
a 15 fogyasztoi oldalrdl jelolt tag koziil 5, a 15 vallalkozoi oldalrol jeldlt tag koziil pedig 3 az
1) tagok szédma.
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Szabalyozasi javaslatok a jovore nézve

Ahhoz, hogy hatékonyabban tudjdk a békéltetd testiiletek ellatni tevékenységiiket, mind a
békéltetd testiiletek miikodését alapvetden meghatarozod, anyagi és eljarasjogi kérdéseket
egyarant tartalmazé Fgytv. megfeleld6 modositasara, mind a békéltetd testiileti tagok
dijazasardl szolo 211/1998. (XII. 24.) Korm. rendelet modositasara, valamint mas, az eljaras
érdemét érint6 jogszabaly valtoztatasara is sziikség van a jovOben.

Magyarorszag IV. Kozéptava (2011-2014) Fogyasztovédelmi Politikajanak tervezete (a
tovabbiakban Politika), valamint az annak alapjan 1étrejovo, Magyarorszag IV. kozéptava
fogyasztovédelmi politikdja megvaldsitdsara iranyuld, 2011-2014 kozotti iddszakra szolo
feladatterv végrehajtasahoz sziikséges kormanyzati intézkedésekrdl szolo —eldterjesztés
tervezete (a tovabbiakban Elbterjesztés) részletesen tartalmazza a békéltetd testiileteket,
valamint kiemeli azok fontossagat, és az azokkal kapcsolatos valtoztatasok sziikségességét.
Ez, az Fgytv. moddositasdnak tervezetével (tovabbiakban Fgytv. modositis) egyiittesen
megfeleld alapot ad a testiiletek munkaja hatékonysaganak noveléséhez, és ezért azokkal a
Budapesti Békéltetd Testiilet tobbnyire egyetért, ugyanakkor javasolja tovabbi modositasok
megtorténtét, illetve a csak a Politikdban, de az Eldterjesztésben és az Fgytv. modositasban
nem tartalmazo egyes pontok feltétlen alkalmazasat is.

Eldszor is javasoljuk a békéltetd testiiletek Ondllo jogi személyiségét, mely az 0Onallo
gazdalkodas ¢és milkodés feltételeinek biztositasa szempontjabdl elengedhetetlen, nem
mellékesen pedig eljarasjogi kérdésekkel kapcsolatban is fontos relevanciaval bir. Evrol-évre
hangoztatjuk, hogy a Budapesti Békéltet6 Testiilet (igy valamennyi testiilet) fliggd helyzetén
haladéktalanul valtoztatni sziikséges. A fiiggetlenség kérdéskorét rendezni kell, a Magyar
Kereskedelmi és Iparkamara (MKIK) szerepe pedig tovabbra is elfogadhatatlan az egyes
testiiletek finanszirozasat illetéen. A tdmogatasi szerz6dés megkdtésének folyamatat rendezni
kell, annak gyakorlata, hogy a pénziigyi forrdsok biztositasa tobb mint fél évet csiisszanak ¢és
a folyamatban az MKIK is szerepet kap, elfogadhatatlan. A likvid finanszirozas ugyanis
egyediil és kizarolag a miikddtetd fovarosi (megyei) kamara joindulatdn mulik, €s e korben a
Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara tovabbra is minden elismerést megérdemel, mivel a
Testiilet miikodésével kapcsolatos jelentds koltségeket eldre biztositotta.

Korabban a Budapesti Békéltetd Testiilet is javasolta, ezért feltétleniil 6romteli a békéltetd
testiiletek tanacsadasi jogkorének deklaralasa. gy azon tarsadalmi igény nyerhet megfeleld
jogi hatteret, amelynek bevezetését a békéltetd testiiletek mar évek ota szorgalmazzak, és
amely gyakorlatot egyébirant — ahogy a korabbiakban lathatd volt — a Budapesti Békéltetd
Testiilet hatékonyan végzi.

Testiiletlink nem ért egyet az Fgytv.-ben meghatarozott korhatar megkotésével, és annak
modjaval. Informécidink szerint a jelenlegi békeltetd testiileti jelentds részét érintené a kérdés,
az orszag Osszes békéltetd testiiletének tekintetében, holott szakmailag olyan tapasztalattal és
informacidanyaggal rendelkezé személyekr6l van szo, akik nélkiil a békéltetd testiiletek
miikddésének eredményessége, és ezaltal a fogyasztoi érdekérvényesités hatékonysaga
komoly csorbat szenvedne. Raadasul — ahogy arrdél mar szoltunk — 2012. januar 1-jét6l a
testiiletek 1j tagsaggal rendelkeznek, a jelolési, valasztasi eljarasok mindenhol lefolytatasra
keriiltek, igy értelmetlen lenne egy ujabb jeldlési, valasztasi eljaras lefolytatdsa ennyire rovid
1d6n beliil.
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Az Fgytv. modositasa szerint a testiilet elnoke altal vezetett lista — mely tartalmazza a tagok
nevét, szakteriiletiiket és a jelold szervezetek nevét — tekintetében a szakteriilet annak a
fels6foku végzettségnek az oklevél szerinti megjelolését jelenti, amelyhez kapcsolododan a tag
a jogszabalyban meghatarozott szakmai gyakorlatot igazolta. Ez azonban értelmetlen, hiszen a
fogyasztd6 és a vallalkozas sem tudja ez alapjan, adott teriileten (példaul koziizem,
telekommunikacid) mennyire felkésziilt és tapasztalatokkal rendelkezd tagrol van sz6, annak
ellenére, hogy tudja, az adott tag jogasz, orvos, pedagdgus, stb. gy teljes egészében
javasoljuk eltordlni a szakteriilet kifejezést a jogszabalybol.

Tamogatjuk az Fgytv. modositasat mind a kérelem beadasaval kapcsolatos valtoztatasok,
mind a kézbesitési vélelem Fgytv.-be iktatasat illetéen, melyek az cljaras hatékonysagat
egyértelmiien megkonnyitik, és melyekre vonatkozdéan tobb javaslattal is ¢ltiink a
korabbiakban. Tobb olyan eljarasjogi kérdés kapcsan is szolnunk kell, melyre vonatkozoan az
Fgytv. modositisa nem tartalmaz rendelkezéseket. Igy javasoljuk az Fgytv. 29. § (8)
bekezdésében foglalt dokumentumok esetében annak meghatarozasat, hogy a vallalkozasnak
minden esetben azokat két példanyban kelljen benytjtania a testiiletek szdmara. A
gyakorlatban ugyanis a vallalkozdsok a megkiildott valaszirataikban, illetve az azokhoz
csatolt mellékletekben sokszor akar 100 oldalas iizletszabalyzatokat, altalanos szerzodési
feltételeket is csatolnak a testiiletek szdmara.

Az Fgytv. alapjan a testiiletnek kotelezettsége ezen iratokat legkésdbb a meghallgatison
atadni a fogyasztonak, ez a szabaly azonban a mar emlitett ok miatt sokszor jelentds
adminisztracids tobbletkoltséget harit a testiiletekre. Mindezek miatt célszeri meghatarozni a
vallalkozasok szamara azt, hogy a nevezett iratokat két példanyban kiildjék meg a
testiileteknek, amelyekbdl egy a békéltetd testiiletek szamara marad meg, egyet pedig a
fogyaszto részére adnak 4t a meghallgatason.

Javasoljuk tovabba a kérelem megalapozatlansagat kiilon dontésként feltlintetni, nem az
eljaras megsziintetd okok kozé helyezve. A hatalyos Fgytv. ugyanis a megsziintetés korébe
vonja azt az esetet, amikor ,,az eljaras folytatasara barmely okbol — ide értve a kérelem
megalapozatlansdgat is — nincs sziikség”. Ez azonban hibds rendelkezés, hiszen itt érdemi
dontésr6l van sz6 — ellenben a tobbi megsziintetd okkal (kérelem visszavonasa,
megsziintetésben = megegyezés, stb.), — rdadasul a dontések tipus  szerinti
megkiilonboztetésénél is komoly problémat okoz a kiillonbozd alapon sziiletett dontések egy
kategoriaba sorolasa.

Itt jegyezziik meg, hogy sziikséges a békéltetd testiileti tagok dijazasarol szolo 211/1998.
(XII. 24.) Korm. rendelet modositasa is, mivel az jelenleg differencial az egyes dontéstipusok
kozott. Igy csokkentett dijazast hatiroz meg az eljards megsziintetése esetére, holott egy
kérelem megalapozatlansdga miatt megsziintetett dontés esetén nem kevesebb munkateher
hérul az eljard tanacs tagjaira, mint egy egyezség, vagy ajanlas esetén, st! Ezért javasoljuk a
dijazas egységesitését a dontések egyes tipusait illeten.

Ugyancsak javasoljuk ,,az eljaras folytatasanak lehetetlensége” korében taxative meghatarozni
azon okokat, melyek ide tartoznak, legyen szo a felek ismeretlen cimzésérdl, vagy olyan
szakkérdésekben torténd dontés igényérdl, melyre az eljard tanacs tagjai sem kapacitassal,
sem kell§ specialis szakértelemmel nem rendelkezhetnek.
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Az egyes eljaro tandcsoknak a hatdrozatok és ajanlasok irasba foglalt példanyat tizendt napon
beliil kell a feleknek elkiildeni, ez pedig sokszor nehézséget okoz a megsokszorozodott
iigyszamok és feladatok miatt. Ezért javasoljuk a 15 nap felemelését 30 napra.

Javasoljuk tovabba az Fgytv. 36. § (1) bekezdésének modositasat is. Jelenleg a békéltetd
testiilet elndke ugyanis csak jogosult eldonteni, mely nem teljesitett ajanlas tekintetében él a
nyilvanossagra hozatallal. A fogyasztdi érdekek megfeleld érvényesiiléséhez a jogosult
kifejezés helyett a ,,koteles” kifejezést kell a norma szdvegébe illeszteni.

Hatarozottan javasoljuk, hogy keriiljon sor az Fgytv. 34. § (4) bekezdésének torlésére, azaz a
békéltetd testiileti dontések csupan formai okokbdl — hataskori, illetékességi szabélyok
megsértésekor, stb. — Keriilhessenek birosag elé. Mint a fentickben is irtuk, ez segiti ¢l6 a
békéltetd testiileti eljaras hatékonysaganak biztositasat, raadasul hozzajarulhat a birdésagok
leterheltségének csokkentéséhez is.

Korébban is tobbszor javasoltuk a békéltetd testiiletek hataskorének bovitését, és drommel
vettilk, hogy a Politika tervezete javasolja a mikro-, Kkis- ¢s kozépvallalkozasok
fogyasztokként torténd bevonasat a békéltetd testiileti eljarasokba. Az Fgytv. modositas
ugyanakkor sem ezen kort, sem a tarsashaz-és lakasszovetkezetek fogyasztokként torténd
bevonasat az eljarasba nem tartalmazza, melyre pedig feltétleniil sziikség lenne.

A Politika tervezete egyértelmiien kijelenti a békéltetd testiiletekkel nem egylittmik6do
vallalkozasokkal szembeni szigorti hatdsagi fellépés kovetelményét, azonban ez az Fgytv.
modositasban sehol sem jelenik meg, pedig arra feltétleniil sziikség lenne. Ezért javasoljuk,
hogy az Fgytv.-ben konkrétan keriiljon meghatarozasra, hogy a fogyasztovédelmi hatdsag
koteles fogyasztovédelmi eljarast inditani abban az esetben, ha a vallalkozds megsérti a
békélteto testiiletekre vonatkozd, Fgytv. 29.§ (8) bekezdésében foglalt kotelezettségeit.

Ismételten szeretnénk felhivni arra a figyelmet, hogy a hataridok pontos figyelése, a
megfeleld adatok naprakész nyilvantartiasa érdekében hosszu elokészitd munka utan
bevezetett sajat iktatd program mellett a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara tigykezelési
programjat — mely nem teljesen megfeleld a statisztikai adatok nyomon kovetésére sem —
hasznalnunk kellett, ami 2011-ben is tobbletfeladatnak bizonyult. Ugyanakkor az MKIK
programja nem teljes korli, amit mar tobb izben is jeleztiink, eredménytelentiil. (A Testiilet
altal hasznalt szoftveralkalmazasaval az iigyek iktatasa mellett azok allasa is naprakészen
nyomon kovethetd, és alkalmas a rogzitett adatok alapjan a meghallgatisi meghivok és mas
dokumentumok kezelésére, elkészitésére is, szemben a kotelezoen hasznalatos MKIK
programmal.)

Allaspontunk szerint a Politika céljainak és intézkedési eszkozeinek megfeleléen az Fgytv.
kozeli modositasa elengedhetetlen ahhoz, hogy a békéltetd testiiletek betdlthessék alternativ
vitarendezési funkciojukat, és gyors, egyszerli és olcso eljarasukkal, a szakértelmet elsd
helyen szem el6tt tartva mitkddhessenek a jovOben is.

Budapest, 2012. januar 20. Pt S

Dr. Baranovszky Gyorgy
elnok
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