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|. Bevezetés

A Budapesti Békéltetd Testiilet a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (a
tovabbiakban: Fgytv.) 18. § (2) bekezdése alapjan a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara
mellett miikodd fiiggetlen testiilet, amely 2012. januar elsején uj dsszetétellel alakult meg.
Legfobb feladata az Fgytv. 18. § (1) bekezdésében keriilt meghatarozasra: ez alapjan célunk
az, hogy a fogyaszt6 és vallalkozas kozotti fogyasztoi jogvitdkat birdsagi eljarason kiviil
rendezziik. Egyezséget kisérlink meg 1étrehozni a felek kozott, ennek eredménytelensége
esetén pedig a vitas ligyekben dontést hozunk a fogyasztdi jogok egyszeri, gyors, hatékony és
koltségkimélo érvényesitésének biztositasa érdekében.

A Testiilet 2012-ben sokrétii tevékenységet fejtett ki amellett, hogy betdltotte legfontosabb,
azaz alternativ vitarendezd funkcidjat, amelynek Iétjogosultsagat a korabbi évek gyakorlata
szerint a dinamikusan ndvekvd ligyszdm igazolja. Magyarorszag IV. kozéptava
Fogyasztovédelmi Politikdjanak megfelelden torekedtink a Budapesti Békélteté Testiilet
fogyasztok és vallalkozasok altali ismertségének javitasara sajto- €és PR-tevékenységiink
révén. Az Fgytv. 2012. julius 29-t6] hatdlyos modositasa o6ta mar mikro-, Kis- és
kozépvallalkozasok, civil szervezetek, tarsashdzak, lakéasszovetkezetek és egyhdzak is
kezdeményezhetnek békéltetd testiileti eljarast fogyasztéi jogvitdjuk megoldasara,
kulcsfontossagli volt ezért, hogy e lehetdségre minél tobb vallalkozés €s az érintettek tovabbi
korének figyelmét felhivjuk. Az Fgytv-ben ezen kiviil rogzitésre keriilt a békéltetd testiiletek
altal a fogyasztok részére torténd tandcsadds lehetdsége, amelynek keretében eldzetesen
tajékozodhatnak jogaikrol: ez szintén nagy kihivast jelentett a Testiiletnek az érdeklddok nagy
szama miatt.

A fogyasztd fogalmanak jogszabdlyi kibdvitése és a tandcsadéds lehetdsége miatt elsédleges
szempontként tartottuk szamon fogyasztovédelmi tevékenységiink soran a szakmaisagot és
annak erdsitését. Ezt szolgaltdk tobbek kozt a Budapesti Békéltetd Testiilet tagjai részére
rendszeresen szervezett szakmai tovabbképzések, emellett folyamatos t4jékoztatasuk a
feladataikat érintd jogszabaly-valtozasokrol.

Az Fgytv. modositasa sziikségessé tette azt is, hogy a hazai békéltetd testiiletek egységes
gyakorlatot kovessenek a megvaltozott rendelkezések alkalmazasa soran, a Budapesti
Bekeltetd Testiilet ezért tobb szakmai egyeztetést folytatott a megyei békéltetd testiiletek,
hatosagok képviseldivel. A Testiilet tovabbd nem csak hazai, hanem nemzetkozi
egylttmikodeés keretében vett részt szintén a FIN-Net halozat, valamint az Europai Bizottsag
iiléseinek egyeztetésein.



I1. A beérkez6 iigyekkel kapcsolatos altalanos tapasztalatok

A Budapesti Békéltetd Testiilethez 2012-ben beérkezé tigyek altalanos jellemz6it és
tapasztalatait a kovetkezd hat targykor szerinti csoportositasban targyaljuk részletesen: egyéb
szolgaltatasok (ez a legkiilonfélébb ligycsoport, ide tartoznak példaul: a 1égi szallitassal és
utasjogokkal kapcsolatos panaszok, parkolasi- és autdpalya birsagok, elektronikus hirkozlési
szolgaltatasok), kereskedelmi tligyek, koziizemi szolgéltatassal kapcsolatos tligyek, pénziigyi-
biztositasi targyu tgyek, épitdipar és végiil az utazés. E sorrend jelzi egyben az adott
targykorhoz tartozo, Testiilethez beérkezd fogyasztoi kérelmek szaménak alakuldsat is:
legtobb esetben a benytjtasra keriilt kérelmek az egyéb szolgaltatds kategoridba tartozo
iigyekkel voltak kapcsolatosak, mig a legkevesebb fogyasztoi beadvany az utazas tigytipusban
érkezett be. Az ligyek targykor szerinti megoszlasdra vonatkozd pontos szamadatok a
késobbiekben, kiilon fejezetben keriilnek ismertetésre.

1. Egyéb szolgaltatasok
1.1. Légi szallitas, utasjogok

A MALEV Zrt. vératlan leallasa, majd felszamolasi eljarasa rendkiviili helyzetet
eredményezett a Budapesti Békéltetd Testiiletnél is. Rovid idén beliil tobbszadz panaszos
jelentette be a vallalkozas szerzddésszegése miatti kartéritési igényét és kezdeményezte a
Budapesti Békéltetd Testiilet eljarasat hivatkozva az Eurdpai Parlament és a Tanacs 261/2004
EK rendeletére, amely a visszautasitott beszallas és 1égi jaratok torlése vagy hosszi késése
esetén az utasoknak nyutjtandd kéartalanitas és segitség kozds szabélyainak megéllapitasarol
szol és amelyet egyébként a hazai jogban kozvetleniil is alkalmazni kell. A Budapesti
Békélteté Testiiletnek azonban 2012. februar 14-t61 kezd6déen mar nem volt hataskore a
felszamolas alatt 1évo Malév Zrt. ,,f.a." vagyonaval kapcsolatos igényrdl valoé dontésre, azaz a
fogyasztdi jogvita elbirdldsara a hatalyos jogszabalyok értelmében. A csddeljardsrol és a
felszamolasi eljarasrol szolo 1991. évi XLIX. torvény (Cstv.) 38. § (3) bekezdése ugyanis tgy
rendelkezik, hogy ,, a felszamolas kezdé idopontja utin a gazdalkodo szervezet ellen a
felszamolas korébe tartozo vagyonnal kapcsolatos pénzkovetelést csak a felszamoldsi eljaras
keretében lehet érvémyesiteni”. Emiatt a fogyasztoi kérelmek érdemben nem keriiltek
elbiralasra a Testiiletnél.

Tovabbi légitarsasdgokkal szemben is az utasjogok megsértése vagy poggyasz elveszése
illetve sériilése miatt kezdményeztek eljarast kozel negyven esetben. A tapasztalatok alapjan
altalanossagban €s nem csak a légi szallitasra vonatkozdan az 4llapithatdé meg, hogy a
fogyasztok alapvetd jogaikat sem tudjak érvényesitani €s igy jogaik is sériilnek, ha a veliik
szerz0dott vallalkozas felszamolasi eljaras ald keriil. Ebben az esetben a vallalkozasnak a
szerzOdés teljesitésére eldre kifizetett Gsszeg visszakovetelésére csak a felszamolasi eljarasbhan
van lehetdség. Az igényérvényesités koltseggel jar, eredménye kétséges.

Azt is tapasztaljuk, hogy tobb légitarsasag a mai napig nem alkalmazza a vonatkozo jogi
normakat ¢és elutasitja a fogyasztok igényeit 1égi jarat torlése, vagy késése esetén: holott a
kérdésben egyértelmli az Eurdpai Unids szabalyozés, valamint a nemzetk6zi birdi gyakorlat,
miszerint a fogyasztok felléphetnek igényeikkel ekkor a légitarsasagokkal szemben. A
visszautasitott beszallas és 1égi jaratok torlése vagy hosszi késése esetén az utasoknak
nyUjtando kartalanitds és segitség kozOs szabdlyainak megéllapitasarol és a 295/91/EGK
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rendelet hatdlyon kiviil helyezésérdl szolo, 2004. februar 11 i 261/2004/EK eurdpai
parlamenti és tanacsi rendelet értelmében ugyanis a jaratok torlése esetén kiillonbozo mértéki
kartalanitas illeti meg az utasokat. Ehhez kapcsoléddan az Eurdpai Birdsdg kordbban mar
2009. november 19-¢én itéletet hozott, és rAmutatott arra, hogy a jogszabalyban meghatarozott
késésre is ugyanazon kartalanitasi kotelezettségek vonatkoznak, mint torlés esetén. 2012.
oktober 23-an pedig ujabb, a korabbi itéletet egyértelmisitd €s pontositd dontés sziiletett az
Eurdpai Birosag altal.

1.2. Szarazfoldi és vizi kozlekedés, uthasznalat

Ebben a pontban foglalkozunk a nem légi szallitassal kapcsolatos eljarasokkal, valamint az
uthasznalattal, azaz a dijkoteles utak igénybevételével és a dijfizetési kotelezettség mellett
torténd parkolassal kapcsolatos ligyekkel. Kozel félszaz esetben a dijkoteles utak haszndlatara
vonatkozo p6tdij miatt tettek panaszt a fogyasztok. Az Gn. dijrendelet, azaz a 36/2007. (111.26)
GKM rendelet 2013 januarjaban moddosult, a pontosabb szabalyok az érintett vallalkozas
szamara is egyértelmiibbé teszik a potdijazas soran kovetendo eljarast.

Az emlitett esetekben is el6fordult, de a parkolasi iigyeket érintéen sokkal jelentdsebb azon
fogyasztoi kifogasok aranya, amelyek a potdij jogossagat vitatjdk, mert magardl a
potdijazasrol sem volt tudomésuk. A parkolds lizemeltetOk szadmara ugyanis nincs mas
kotelezettség, mint a potdij kiszabasi értesitonek a gépjarmi szélvéddjén vald elhelyezése. A
fogyasztok kérelmének alapja egyrészt a potdijazasi eseményrdl vald tudomasszerzés késoi
volta, valamint az tigyviteli koltség. Emiatt csupan az alappotdij megfizetését szeretnék elérni
akkor is, ha egyébként elfogadjak, hogy a potdij kiszabas ténye jogos volt. Ugyancsak tipikus
probléma a jegyvaltds és az ellenérzés idOpontja kozotti id6 (Sperc) miatt a potdij
mentesiilése lehetdségének elvesztése, mert a bizonylat bemutatasara 5 naptari napnal késébb
kertil sor.

A Budapesti Békéltetd Testiilet kialakult gyakorlatdban az igény érvényesitésével kapcsolatos
koltség (ligyviteli koltség) mértékét és jogossagat a vallalkozasnak kell bizonyitania, amely
azonban tObbnyire nem torténik meg, valamint amennyiben a fogyaszté a dijovezetben
érvényes parkolasi dijat megfizette, de arra tévedésbdl a hatarteriileten levd mas
parkolésiizemeltetd automatdjabol keriilt sor, a fogyasztét nem terhelheti poétdijfizetési
kotelezettség.

Kozel 150 parkolasi ligyben jart el a testiilet, amelyekben kevés szamban keriilt csak sor
egyezség vagy ajanlas meghozatalara: az ligyek dontd tobbségében tehat a fogyaszté nem
tudja igénye jogossdgat bizonyitani, még akkor sem, ha egyébként méltanyolhatod
kortilmények (pl. betegség vagy munkasziineti napok) akadalyoztak a mentesiilését bizonyito
iratok bemutatasaban.

Tobbszor vasittarsasag volt az ligyben érintett vallalkozas, melyek soran csekély szamban
sziilettek ajanldsok. Az autdbuszos személyszallitdo vallakozasok esetében pedig néhany
alkalommal volt a fogyasztoi igényérvényesités - igy a békéltetd testiileti eljaras folytatasa is -
problematikus a vallalkozéds elérhetetlensége miatt. A kérdés megolddsa meghaladja a
békeéltetd testiilet lehetdségeit.



1.3. Tavkozlési szolgaltatasok

Altaldnossagban és hosszabb tivon az a tapasztalat, hogy a szolgéltatasokkal szembeni
fogyasztoi panaszok tekintetében élen jarnak a tavkozlési tigyek. A panaszok jelentOs része a
dijfizetéssel, dijhatralékkal kapcsolatos, hozzavetdlegesen ezek szama meghaladja a kétszazat,
¢s ehhez minddssze par dijcsomagvaltasi, valamint dijemelési ligy szamithatdé hozza. A
vallalkozas kovetelésének megalapozatlansagat a fogyasztonak szinte lehetetlen bizonyitania,
amennyiben a kifogds a forgalomaranyos dijakra vonatkozik. Ebben az esetben ugyanis a
jogszabaly vélelmet allit fel a szamlazott dijak helyességérdl, ha a vallalkozds szamldzasi
rendszerének megfeleloségét a jogszabalyban meghatarozott szervezet tanusitotta. Mindez
nem igaz azon fogyasztok esetében, akik az Un. tulforgalmazasdijas internethasznalat miatt a
néhany ezer forintos internetes csomagjukon feliil tobb tizezer forintot kénytelenek kifizetni a
tulforgalmazasi dij miatt.Az eljard tandcsoknak nincs lehetdsége a szerz6désben megéllapitott
dijak, illetve a szolgaltatds ¢és ellenszolgaltatas aranyossaganak vizsgalatara, mert az
meghaladja hataskorét.

Tovabbra is probléma az emelt dijas szolgaltatasok akaratlan igénybevétele. A szamlat kiallito
tavkozlési vallalkozés arra hivatkozik, hogy a szolgéltatisnak 6 csak kozvetitdje, és a
fogyasztot az emelt dijas szamlazast indukald tartalomszolgaltatohoz iranyitja, amely viszont
a fogyasztd szamara elérhetetlen. Jellemzd, hogy egyetlen esetben sem indult eljaras az ilyen
tartalomszolgaltaté ellen.

Ugyancsak tipikusnak mondhat6 probléma a nem szerzddésszeri teljesités miatti panasz, a
fogyasztok gyakorta kifogdsoltdk a szolgaltatds megkezdésének idejét, modjat, a kabeltévé
szolgaltatas dijcsomagjait, vagy annak bekotését.

A tavkozlési szolgaltatok a valasziratot altaldban rendre elkiildik, azonban a bizonyitékok,
kiilondsen a hangfelvétel beszerzése, és bizonyitékként valo csatoldsa szinte minden esetben a
fogyaszté feladata. Emiatt tobb esetben is a meghallgatdsok elhalasztasara keriilt sor.
Ugyancsak bizonyitasi probléma, hogy a személyes iigyfélszolgalaton elhangzottakat
semmilyen modon nem rogzitik, ezért az ilyen jogvitakban az egyes allitasok bizonyitasa
szinte lehetetlen.

1.4. Nyereményjatékok - kuponakciok

Itt emlitjiik meg, hogy a tizet alig haladja meg azon esetek szdma, amikor a vallalkozas altal
kezdeményezett és a vasarlast valamilyen formaban 0sztonzé nyereményjatékra vagy
pontgyiijtd akcidra vonatkozo fogyasztoi igény miatt indult eljards. A fogyasztoi jogviszony
vagy szerzOdés hianya esetén azonban az eljaras folytatdsa tobbnyire lehetetlen. Volt arra is
példa, hogy a vallalkozas egyezségi ajanlatot tett, melyet a fogyasztd elfogadott. A
tisztességtelen kereskedelmi tevékenység vizsgalata viszont mar meghaladja a Budapesti
Békéltetd Testiilet hataskorét.

Uj jelenség, és a hiiszhoz kozelit a kuponos vasarlassal érintett fogyasztéi jogvitdk szama.
Ilyenkor az interneten a fogyasztdé kupont vasarol egy vallalkozastol, az ellenértéket neki
fizeti, és a kupont késobb, de akar az online fizetés utan azonnal egy masik vallalkozas
termékének vagy szolgaltatdsanak tobbnyire kedvezményes megvasarlasara lehet
felhasznalni. A jogvita forrasa tobbnyire az, hogy a meghirdetett termék — aminek
kedvezményes vasarlasara a kupont megvasaroltadk — nem all rendelkezésre vagy a vallalkozas
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nem hajlandé a kupon bevaltasara. A kupont értékesitd pedig arra hivatkozik, hogy a kupon
tobb termék vagy szolgaltatds kedvezményes vasarlasat teszi lehetévé, és dnmagaban nem
visszavaltasi illetve elallasi jogot keletkeztetd ok az, ha egy vallalkozas vagy termék esetében
az nem hasznélhato fel. A fogyasztok bizonytalanok abban is, hogy kihez forduljanak a
panasszal. Ezekben az esetekben is felmeriilhet a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmara vonatkozd jogszabaly megsértése, aminek megallapitdsira a Testiiletnek nincs
hatéaskore.

1.5. Tovabbi kiilonféle szolgaltatasok

Megkozeliti a félszazat azon esetek szama, amelyek az el6zdekben felsoroltakon kiviil es6
szolgaltatdsokra vonatkoznak. Ezek koziil is feltiinbek az oktatasra (felnottképzésre)
vonatkozo, nyelviskolai képzésekkel kapcsolatos problémak.

Valtozatlanul gond van az {idiilési jogokra vonatkozd szerzddésekkel, amelyekbdl mindossze
né¢hany alkalommal volt lehetdség egyezségkdtésre, a meghozatalra kertilt par ajanlas mellett
feltiind, hogy az el6bbinél tobb esetben vonta vissza a fogyaszto a kérelmét.

Kisebb szamban, de a tizes szamot meghalad6 gyakorisaggal fordultak el6 gépkocsijavitasra,
a kiilonboz0 javito-karbantartd szolgéltatdsokra mint pl. gazkésziilék, gazbojler javitas, viz- €s
villanyszerelés, ingatlan adasvételre illetve -kozvetitésre, postai kézbesitésre, csomagkiildésre
¢s szallitdsra, valamint tisztitasi, tovabba tarskeresési szolgéltatdsokra vonatkozd panaszok.
Tobbszor, de 10 alatti esetszdmban panaszoltak fodrasz-kozmetikai szolgaltatast, s a
futarszolgélat miikodését a fogyasztok.

Ugyanebben a gyakorisagban olyan iigyekben is a Budapesti Békéltetd Testiilethez fordultak,
amelyekben a hataskor hidnya nyilvanval6 volt, mert az {igy targya munkatigyi jogvita, vagy a
kozos képviselonek a tarsashazi tevékenységére vonatkozo kifogasa volt.

2. Kereskedelem

A Kkereskedelmi targyt kérelmek tobbségében a fogyasztok a termék valos vagy vélt hibaja
miatti panaszuk vallalkozéas altali elutasitdsat sérelmezték és szavatossagi, vagy jotallasi
(garancia) igényilik érvényesitése miatt fordultak a Budapesti Békéltetd Testiilethez.
Tovéabbra sem problémamentes a specialis értékesitési formak teriilete, legaldbbis erre
kovetkeztethetiink a termékbemutatokkal vagy a tavollevok kozott kotott szerzédésekkel
kapcsolatos panaszokbol.

2.1. Termékszavatossag

A szavatossagi iigyek jelentds részét a cipokkel kapcsolatos mindségi kifogasok alkotjak. Az
ilyen targya kérelmek kb. 40 %-a (kozel félezer!) olyan labbelikre vonatkoz6 reklamécio,
amelyet a vallalkozés az 4ltala készittetett szakvéleményre hivatkozva elutasitott, de ezzel az
allasponttal a fogyasztd nem értett egyet. A megindult eljarasok alapjan az eljard tanacsok az
igyek felében a fogyasztd allaspontjaval értettek egyet €s ajanlasban hivtak fel a vallalkozast
a vita megfelel6 rendezésére.

Vannak olyan vallalkozasok, amelyekkel szemben gyakoriak a panaszok, azonban rendre nem
kovetik a Budapesti Békéltetd Testiilet eljard tanacsdnak ajanlasat, csak a birésag dontéseét
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tartjak relevansnak. Az ajanlds tartalménak nyilvanossagra hozatala minden bizonnyal
szamukra nem jar szamottevo piacvesztéssel, ezért nincs motivaciojuk az ajanlas teljesitésére.
Azonban az 6rvendetes, hogy majdnem széz esetben az eljaras soran, tovabba tobbszor mar a
meghallgatast megel6zoen egyezség sziiletett és kozel huszonot kotelezést tartalmazo
hatérozat is a fogyaszto igényének alapossagat tartalmazta.

A tapasztalatok tovabba azt mutatjak, hogy az tigyek tobbségében a fogyasztd javara dol el a
jogvita, azonban ez nem biztos, hogy megelégedésére szolgal, ha a vallalkozas az ajanlasban
foglaltakat nem koveti és Szavatossagi jogaival a fogyasztd nem tud élni. A Budapesti
Beékeéltetd Testiilet eljaro tanacsai gyakran taldlkoznak olyan szakvéleményekkel, amelyek a
hiba okat nem jelolik meg, hanem csak azt tartalmazzak, hogy a fogyasztd szavatossagi
igénye nem megalapozott. Mivel a Polgari Torvénykonyvrol szolo 1959. évi IV. torvény (a
tovabbiakban: Ptk.) szerint fogyaszt6i szerz0dés alapjan az elsé hat honapban felismert hiba
esetén jogi vélelem sz6l a hibas teljesités mellett, ezért a nem megfeleld tartalmt vagy a
tényeknek ellentmond6 szakvéleményeket a Budapesti Békéltetd Testiilet eljaro tanacsai nem
tartjak alkalmasnak a vallalkozas szavatossagi feleldssége aloli mentesiilésre. Jellemzd a
szakvélemények tartalmanak fogyasztok altali megkérddjelezése, mivel tobb esetben iS
magaval a szakvélemény készitdjével szemben kivantak fellépni és ellene kezdeményezni az
eljarast.

A fogyasztok gyakran emlitik problémaként, hogy nincs olyan fliggetlen szakértdi intézmény,
amelyet egyszerlien €s olcson igénybe tudndnak venni. Tovabba gyakran a markanév miatti
magasabb ar vagy az ismert bolthalozatban torténd vasarlas biztonsdgérzete alapjan a
fogyaszté nem tudja elfogadni a nem egyszer n¢hany heti vagy honapi hasznalat uténi
kifogasra azt a szakérti megallapitast, hogy a hiba oka a természetes elhasznalodas. A
meghallgatdsok tapasztalatai alapjan jellemzOének mondhaté, hogy a forgalmazdk
altalanossagokat tartalmazo hasznalati-kezelési utmutatokat adnak a ldbbelikhez, nem jel6lik
a konkrét termékre vonatkozo specialis ismereteket. (Igy példaul a fehér vaszoncipk nedves
tisztitdsa esetén tOrténd elszinezddést a szakért6k annak ellenére a szakszerlitlen tisztitasra
vezetik vissza, hogy a hasznalati-kezelési Gtmutatd csak altalanossagokat tartalmaz.)

Ugyancsak jelentds — szazat is meghaladd — szdmu mindségi kifogast tartalmazo kérelmet
regisztraltunk a mobiltelefonokkal kapcsolatban. Eléfordul, hogy a termék a jotallasi idon
beliil tobbszor meghibasodik, a vallalkozas azonban a tobbszori hiba és a fogyasztd kérése
ellenére sem cseré¢li ki a késziiléket aranytalan tobbletkdltségre hivatkozva. Azonban a
panaszosok nincsenek konnytl helyzetben, mert a hibat illetve annak okét itt is a forgalmazo
vagy annak megbizott szervize allapitja meg, a fogyasztonak itt sem all rendelkezésére
egyszerll eszkdz igazanak bizonyitdsdra. Sokakban pedig maig ¢él az a tudat, hogy a
garancialis 1idOn beliilli 6t meghibasodds megalapozza a csere vagy az eléllas jogat. A
Budapesti Békéltetd Testiilet gyakorlataban az ismétlédé azonos hibak arra utalnak, hogy a
kijavitas sem volt megfeleld, illetve a termék nem felel meg a Ptk. 277. §-ban foglaltaknak,
azaz nem rendelkezik a szokdsos mindséggel.

Probléma a garancia megvondsa és a hiba térités ellenében torténd kijavitasanak felajanlasa a
késziilék belsejében jelentkezd ,,ismeretlen eredetli folyadék™ okozta korrdézié miatt. A
fogyasztok nincsenek megfelelden tdjékoztatva, hogy ez a hiba nem csak akkor keletkezhet,
ha vizbe ejtik a késziiléket, hanem az bekovetkezhet akar es6ben torténd nedves ruhdzat miatti
azas vagy parosodas miatt is. El6fordult, hogy iités - por- vagy csepp- illetve vizallonak



hirdetett késziiléknél is leesésre vagy beazasra hivatkozott a szerviz, megtagadva a garancialis
javitast.

Nem sokkal marad el darabszamban a butorokkal kapcsolatos mindségi kifogas, amely a
szazhoz kozelit. El6fordult, hogy a szallitott butor mindsége vagy kivitele nem egyezett meg
az iizletben kiallitott mintaval, de jellemzden a hasznalat soran eléfordulo elvaltozasok adtak
okot a reklaméciora. Bérbutorok esetén példaul egyes gyartok kiilon felhivjdk a figyelmet
arra, hogy minden egyes termék egyedi sajatossagokkal bir, tovabba a bor hasznalat kdzbeni
megnyuldsa is természetesnek mondhatd, a vésarlas soran a fogyasztokat az eladok — a
panaszosok szerint — nem vagy nem kelléen tajékoztattdk ezekr6l. A butorok garancialis
javitdsa tobbszor problematikus, mivel a garancidlis javitds utdn sem lesz megfeleld
mindségli. Tény az is, hogy — tartés fogyasztasi cikkrél 1évén sz6 — a fogyasztok
megprobaljak igényiiket érvényesiteni akkor is, ha az téves vasarlason alapul. Tipikusnak
mondhat6é a ,,vendégagy” funkcioji iilébutor nap hasznalatdval kapcsolatos vita ugy az
alkalmassag, mint a mindség (kényelem) tekintetében. A sziiletett dontések is igazoljak a
,»sokszinliséget”. Az tigyek kozel felében ugyanis az eljaras megsziintetésére vagy a kérelem
visszavondsara illetve elutasitasara keriilt sor.

Kiilon tesziink emlitést a termékbemutatokon értékesitett masszazsfotelekrdl, matracokrol, de
az eddig emlitett harom termékcsoport teszi ki a termékszavatossaggal kapcsolatos tligyek
csaknem kétharmadat. A hagyoményos kereskedelemben torténd értékesités utan mas
termékekre vonatkozo jotallasi-szavatossagi ligyek elemzésétdl eltekintiink, mert nincs olyan
szignifikans 1j informdci6 az egyes termékcsoportokra vonatkozdan, amely kiilonleges
figyelmet érdemelne.

Harmincnél kevesebb alkalommal volt a mindségi kifogas targya: TV, laptop, hiitégép,
szemiiveg, ruhanemii, matrac, masszazsfotel, egészségiigyi termék, bioptron lampa,
viztisztitd. Kozel 10 esetben példaul az igény targya gépkocsi, gépkocsi alkatrész,
akkumulator, gaztiizhely, haztartasi kisgép, indukcidos fo6z6lap, kavéf6zo, porszivo,
takaritogép, mosogép, mosogatogép, fényképezogép, I-pod, kiilonféle szamitastechnikai
eszk6zok mint pl. nyomtato, merevlemez, mp4 lejatszé stb. valamint zuhanykabin, agynemt,
babakocsi, edény, ékszer, taska, élelmiszer, étrend kiegészitd volt.

2.2. Specialis értékesitési formak

1. A kereskedelmi iigyletek specidlis formai az iizleten kiviil fogyasztoval kotott
szerzOdésekrol szolo 213/2008. (VIIL 29.) Korm. rendelet hatalya ala tartoz¢é tigyletek, vagyis
azok a termék értékesitésekre vagy szolgaltatds nyujtasara iranyuld szerzédések, amelyek
megkotésére vallalkozas vagy a vallalkozas nevében, illetve javara szerzddést kotd szemely és
fogyasztd kozott, a vallalkozas kezdeményezésére, a vallalkozas iizletén, telephelyén kiviil,
illetve annak hianyaban keriil sor.

Tobb mint husz esetben viztisztd késziilekkel kapcsolatos volt a jogvita targya. Az egyik
specidlis értékesitési format alkalmaz6 véllalkozas telefonos megkeresés alapjan a
mintaboltjaval azonos helyiségben levé termékbemutatora invitdlja altalaban a fogyasztokat.
Itt kiilonb6z6 termékek (bipotron lampa, 1ég és viztisztitd) elényds tulajdonsagait kiemelve
ilyen késziilékek vasarldsara Osztonzik a fogyasztokat kedvezményekkel €s aruvasarlasi
kolcsonnel fokozva a vasarlasi hajlandosagot. A fogyasztok panaszuk szerint a szerzOdés
megkdtése utdn a beszereléskor szembesiilnek a késziilék méreteivel és azzal, hogy az
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lizemeltetés is koltségekkel jar, mert a késziilékben levd vizszlirOket idészakonként cserélni
kell. A viztisztitokkal kapcsolatban azonban mas termékbemutatékon forgalmazo cégre is
érkezett panasz. Ezekben az esetekben csak ritkan a termék mindsége a kifogés targya, bar
ilyen is eléfordul. Sokkal inkabb az indokolas nélkiili elallasi jog gyakorlasa illetve annak
lehetdsége a fogyasztoi kérelem targya.

Osszességében a koriilbeliil szaz iigyet elemezve levonhatd az az altalanos kovetkeztetés,
hogy az iizleten kiviili értékesités soran sérelmet szenvedett ¢s a Budapesti Békéltetd
Testiilethez forduld fogyasztok tobbnyire az 6ket védo jogszabalyok ellenére is kiszolgaltatott
helyzetben vannnak, az ligyletkotés soran nincsenek tisztaban jogaikkal. A szerzddéseket
gyakran elolvasas ¢s értelmezés nélkiil irjak ala, és nem ritkan csak hozzatartozoik-ismerdseik
informacioi alapjan utdlag dobbennek ra, hogy a szerzddés targyat képezd termékre nincs is
sziikségiik vagy annak megvasarlasa sulyos anyagi terhet jelent és hasznélata sem jar a vart
¢letmindség javulasaval.

2. Ugyancsak a specialis értékesitési formak kozott tartjuk szdmon a tavollevok kozott kotott
iigyleteket. Ide tartoznak azok a szerzOdések, amelyeket fogyasztdo és vallalkozas kot
egymassal termék, illetve szolgaltatas értékesitésére iranyuld, a vallalkozas altal mitkddtetett
tavértékesitési rendszer keretében olyan modon, hogy a szerzédés megkotése érdekében a
vallalkozas kizarolag tavkozld eszkozt alkalmaz. Az ilyen ligyletek esetén eléfordul, hogy a
vallalkozas a fogyasztot nem megfelelden tijékoztatja erre az ligyletre vonatkozd jogairdl,
azaz arrdl, hogy a szerzddéstdl nyolc munkanapon beliil indokolas nélkiil elallhat.

A fogyasztok szdmara tovabbd nem egyértelmii, hogy az interneten meghirdetett termékek
esetében mikor mindsiil az tigylet olyannak, amely alapjan a 8 munkanapos elallasi jog is
megilleti. Gyakori, hogy a vallalkozés csak megrendelésként kezeli a fogyasztonak az online
feliileten bejelentett igényét, azt annak megfeleléen is igazolja vissza. A fogyasztdo a
vallalkozas {lizletében veszi at a terméket, kibontdsara, kiprobalasara tobbnyire nincs
lehetdség. Amikor a vasarldo szembesiil azzal, hogy nem a kivant terméket rendelte meg a
weboldalon, akkor a véllalkozas a téves vasarlas miatt mar elzarkoézik a cserétdl vagy az
megrendeléssel és annak elfogadasaval a szerzddés 1ényegében létrejott, az atvétel és a vételar
megfizetése ugyan késobb az iizletben torténik, de a tobbletjogok megilletik.

3. Koziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos iligyek

Kétszaz esetet meghaladd szamban kezdeményeztek fogyasztok eljarast a kiilonbozo
kozlizemi szolgéltatokkal szemben. Az iigyek csaknem haromnegyede szamlazassal vagy a
vallalkozas dijkovetelésével kapcsolatos kifogas. A panaszosok tobbnyire nem értik, miért
koveteli az adott Gsszeget a szolgaltatd, noha a szamlaikat szerintiik rendben kifizették. Vita
targya, ha a havi leolvasast valaszt6 fogyaszté nem idoben kozolt mérdallas értéket €s emiatt a
szamlan egyébként a jogszabadlyoknak megfelelden a tarsasag atalany fogyasztas alapjan
szamlazott.

A fogyasztok tovabba nincsenek tudatdban az engedményezés jogkdvetkezményeinek, azaz
annak, hogy az engedményezett kovetelés esetén a kifogasaikat is az engedményessel
szemben tudjdk érvényesiteni. Ez a megallapitas igaz a mas — elsdsorban tavkozlési —
szolgaltatok altal atadott (engedményezett), de a fogyaszto altal vitatott kdvetelések esetén is.



A vizikdzmli és csatorna szolgaltatokkal szembeni panaszok gyakoriak, hasonldéan az
aramszolgaltatokhoz. A gézszolgaltatokkal és a tavho- illetve annak elszamolasat végzo
szolgaltatokkal szemben kezdeményezett eljarasok aranya 15-15 %. A fennmaradoé részben a
koveteléskezelok, kozos képviseldk, illetve tobb koziizemi szolgaltatast nyujtd vallalkozas
ellen kezdeményeztek eljarast.

A jogszabdlyok — ideértve a tavhd elszamolasara vonatkozo 1) korméanyrendeletet is —
valtozasa ellenére gyakori, hogy a kérelmet tavfitéses tarsashazban lako fogyaszto adja be
amiatt, mert vitatja a mért hdémennyiséget. Azonban a tarsashaz belsd viszonyait érintd és az
alapitd okiratban vagy a miikdodési szabalyzatban szerepld kérdések alapjan megitélendd
elszamolasi jogvita elbirdlasa nem a békéltetd testiilet hataskore. Tipikus fogyasztoi probléma
tovabba a miszaki hiba (csétorés, elfagyas) miatt elfolyt vizmennyiség alapjan kikiildott
magas 0sszegl szamla.

4. Pénziigyi-biztositasi szolgaltatasok (fogyasztoi csoportok)

Annak ellenére hogy 2012-ben mar a pénziigyi-biztositasi targyt fogyasztoi jogvitdk a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet hataskorébe tartoztak, szazat is meghalad6é szdmban a Budapesti
Békéltetd Testiiletnél kezdeményezték a fogyasztok az eljarast. Ezek az iigyek fele részben
érintették a biztositokat, és felerészben az egyéb pénziigyi szolgaltatokat. Valamennyi
kérelem haladéktalanul attételre kertilt a hataskorrel bird szervhez.

Csaknem 30 esetben kezdeményeztek a fogyasztdi csoportra vonatkozd szerzddés miatt
eljarast a fogyasztok, annak ellenére hogy az Fgytv. 16/B. § szerint 2014.01.01-ig fogyasztoi
csoport nem hozhato 1étre. Jellemzo, hogy tobb vallalkozas is érintett volt e targykorben. A
Budapesi Békéltetd Testiilet vonatkozo allaspontja az, hogy amennyiben a vallalkozds nem
tudja bizonyitani, hogy az 0j fogyasztoi szerzodést egy a fogyasztoi csoportban mar meglévo
tag helyére torténd jogutddlas érdekében kototte, akkor az uj taggal kotott szerzddés
jogszabalyba iitkozik, ezért semmis. Az ezen allaspont alapjan sziiletett dontések hatasai
azonban csak a jovOben lesznek érzékelhetdek.

A fogyasztoi csoportok nem véletleniil keriiltek e ponton beliil elhelyezésre, az Fgytv. 2. § i,
pontja értelmében ugyanis ,,fogyasztoi csoportnak szamit a szervezok - dijazas ellenében
torténd - kozremiikédésével a csoport tagjai pénzének osszegyiijtésén alapulo minden olyan
csoport, amelynek célja, hogy minden tagja az dltala elére meghatarozott dolog tulajdonjogdt
a tagok befizetéseibdl, elore meghatarozott idotartamon beliil — véletlenszerii vagy
tobbletfeltételek vallalasatol fiiggo kivalasztas utjan — a csoport segitségével megszerezze.”

Lathat6 a torvényi fogalom alapjan, hogy a fogyasztdi csoportot szervezd vallalkozas a
fogyasztoktol pénzt szed be. A fogyasztdi csoportokkal kapcsolatos egyedi fogyasztoi
jogvitak esetében azonban a Pénziigyi Békéltetd Testiilet nem rendelkezik hataskorrel, mivel
a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szolé torvény hatalya nem terjed ki a
fogyasztoi csoportokra. Epp ezért az utobbiakkal kapcsolatos fogyasztoi jogvitak elbiralasara
a fOvarosi- és megyei békéltetd testiiletek rendelkeznek hatdskorrel eljarni. Hozzatessziik,
hogy az Eurdpai Unid gyakorlata szerint is - a hazai példaval ellentétben - a fogyasztoi
csoportok szervezésére iranyulo tevékenység kozvetitett pénziigyi szolgaltatasnak mindsiil.
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5. Epitéipar

E tagykorben szintén évek oOta visszatérd probléma a nyildszarokkal kapcsolatos mindségi
kifogas. Jocskan tallépi a félszazat azon kérelmezdk szdma, akik emiatt fordultak a Budapesti
Békeéltetd Testiilethez. A tipikus probléma, hogy egy vallalkozas szordlapos hirdetés vagy
,hazalas” utjan kedvezd ajanlatot tesz a fogyasztonak, gyakran hivatkozva a kozos
képviseldre, vagy az energiamegtakaritasra. A szerzédéskotésre tobbnyire a fogyaszto lakasan
keriil sor, eléleg (foglalo) felvétele mellett. A munka elvégzése azonban nem ritkén csiszik,
de volt olyan eset, hogy el is maradt, tovabba a gyartasra keriild nyilaszarok nem
méretpontosak, vagy nem mikodnek megfelelden.

A vallalkozasok ugyan kiilonb6z0, esetenként akar 5 éves garanciat is hirdetnek, azonban
jotallasi kotelezettségiiknek nem tesznek eleget. E korben van a legtobb olyan vallalkozas,
amely a Budapesti Békéltetd Testiilet felhivasara sem valaszol, igy a fogyasztd jogai teljes
mértékben sériilnek. Nyilvan az 11j lakasok épitésével kapcsolatos tendencidval fligg Ossze,
hogy minddssze par esetben fordult el6 az épiiletekkel, illetve lakds-szavatossaggal
kapcsolatos mindségi kifogasokkal 6sszefiiggd panasz.

6. Utazasi szerzodések

Az utazasi szerzddésekkel kapcsolatos panaszok szama meghaladja a félszézat, amely
tobbnyire nem szerzédésszerli teljesitésre vonatkozott. Jelentdés azon iigyek szdma ahol a
fogyasztd csak panaszbejelentést tett, de a Budapesti Békéltetd Testiilet hianypotlasi
felszolitasara nem valaszolt, vagy utdbb a kérelmét visszavonta. A fogyasztodi panaszok nagy
része évek ota a szallashelyeknek nem a katalogusban meghirdetett mindségére, a programok
elmaradasara, vagy valtozasara vonatkozik.
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I11. A vallalkozoi magatartas a Testiilet elotti eljarasok soran

Hatékony fogyasztovédelem nem létezik vallalkozadsok nélkil — ez a megallapitas
hatvanyozottan igaz a Budapesti Békélteté Testiilet eljarasai kapcsan is, mivel a fogyasztoi
jogvitdk megoldasa szempontjabol a vallalkozasok magatartdsa kiemelt szereppel bir. Ide
tartozik példaul az, hogy mennyiben miikddnek egyiitt az eljarasok soran, kiildenek-e az adott
gy kapcsan valasziratot, vagy megjelennek-e a személyes meghallgatdson: mindezek
dontden befolyasoljak az adott ligy végkimenetelét, azaz, hogy sikeriil-e egyezséget 1étrehozni
a fogyasztoi jogvitaval érintett felek kozott.

Erdekes adat a 2012-es év kapcsan, hogy a véllalkozasok 78 %-a, igy tobb, mint kétharmada
teljesitette a Budapesti Békéltetd Testiilet ajanlasat, annak ellenére, hogy az Fgytv. 32. § b,
pontja szerint szdmukra az ajanlas teljesitése nem kotelezo:

Ajanlasok teljesitése 2012. januar 1.-
december 31.

B Teljesitett ajanlasok
* 510

® Nem teljesitett
ajanlasok™*, 142

*fogyasztoi visszajelzések és vélelem alapjan teljesitettek

** nem teljesitett: fogyasztoi visszajelzések alapjan

A fenti tdblazat kapcsan megjegyezziik, hogy az Fgytv. 31. § (5) értelmében a fogyasztd
koteles az ajanlasban foglaltak teljesitésének elmaradasarol értesiteni a békéltetd testiiletet,
igy vélelem szo6l amellett, hogy azon esetekben, ahol a fogyaszto ilyen jelzéssel nem élt, ugy
az ajanlast a vallalkozas teljesitette.

Ehhez kapcsolddik, hogy az Fgytv. 36. § (1) bekezdése értelmében az ajanlés teljesitésének
elmaradasa esetén nyilvanossdgra hozza a békeltetd testiilet — a fogyasztd nevének
megjelolése nélkil — a jogvita tartalmanak rovid leirdsdt és az eljaras eredményét,
legkorabban az ajanlasnak a vallalkozas részére tortént kézbesitésétdl szamitott hatvan nap
elteltével. A Budapesti Békéltetd Testiilet altal az idézett jogszabalyhely értelmében
nyilvanossagra hozott ajanlasok szdma 2012-ben Osszesen 142, ezek listdja a kovetkezd
internetes linken érhetd el: http://www.bekeltet.bkik.hu/ajanlasok.
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Kiilon szdlni kell emellett a nem egyiittmitkddonek mindsiilé véllalkozasokrodl is, az Fgytv.
szerint azok a vallalkozdsok mindsiilnek ilyennek, amelyek nem kiildenek valasziratot a
békéltetd testiileti eljarads soran, és nem vesznek részt a személyes meghallgatdson. Ennek
kapcsan szintén az Fgytv-ben keriilt az meghatdrozasra, hogy a békéltetd testiileteknek
kotelezettséglik nyilvanossagra hozni a nem egyiittmiikddé vallalkozasok nevét, székhelyét és
tevékenységi korét. A Budapesti Békéltetd Testiilet 2012-ben a fentiek alapjan Gsszesen 26
vallalkozas emlitett adatait hozta nyilvanossagra internetes honlapjan, amelyek elérhetek az
alabbi cimen: http://www.bekeltet.bkik.hu/17-Vallalkozasoknak.

Rendkiviil fontosnak tartjuk ugyanakkor azt is, hogy a fogyasztok ne csupan az un.
,feketelista” altal tartalmazott vallalkozasokrdl tajékozddhassanak, hanem hogy a Testiilettel
egylittmiikodo, ajanlasait teljesitd kereskedokrdl-vallalkozasokrol is tajékoztatast nyerjenek.
Epp ezért keriilt bevezetésre mar 2011. januar 1-jén az ugynevezett pozitiv lista, amely azon
vallalkozasok felsorolédsat tartalmazza, amelyek megfelelnek az elébbi feltételeknek. E listara
2012-ben hetvenot vallalkozas keriilhetett fel, és az alabbi internetes linken tekinthetd meg:
http://www.bekeltet.bkik.hu/17-Vallalkozasoknak. A kell6 fogyasztoi tudatossag érdekében a
teljesitett ajanlasokat szintén nyilvanossagra hozzuk, ezek az aldbbi linken érhetéek el:
http://www.bekeltet.bkik.hu/15-Teljesitett-ajanlasok. Ez utdbbiakkal célunk az volt, hogy a
vallalkozasok Budapesti Békéltetd Testiilettel szembeni egyiittmiikodési hajlanddsagat
noveljiik.

Kiilon érdemes par pozitiv példdt megemliteni egyes vallalkozasok Budapesti Békéltetd
Testlilettel szemben tanusitott magatartdsa kapcsan. A Wizz Air Hungary Kft. ellen inditott
eljarasok koziil tobb mint tiz esetben zarult egyezséggel az ligy, azaz a véllalkozés
hajlandosagot mutatott a vitas tigyek békés rendezésére.

A dijkoteles utak igénybevételével kapcsolatos szolgaltatasokkal Osszefiiggd, Budapesti
Békéltetd Testiilet elbtt 16v6 vitas tigyek érintettje egyetlen cég, az Allami Autopalyakezelé
Részvénytarsasag volt, amely minden esetben érdemi vdlasziratot kiildott a kifogasolt
potdijakra vonatkozoan. Az érdemben elbiralt eseteket tekintve néhany alkalommal tett
ajanlast az eljard tanacs. Ilyen volt példaul amikor a tulajdonos a gépkocsijat bizonyitottan
eladta, de a potdijazas alapjaul szolgaldo esemény idején a Kozigazgatasi és Elektronikus
Kozszolgéltatasok Kozponti Hivatala nyilvantartdsban {izembentartoként még a régi
tulajdonos szerepelt. Az eljard tanacs ajanlasdban a potdij torlésére hivta fel a vallalkozast,
amely az ajanlasnak eleget is tett. Tovabbi 15 esetben pedig a véllalkozas egyezségi ajanlatot
tett - tobbnyire részletfizetést, vagy az alappotdij megfizetésének lehetdségét felajanlva -,
amelyet a fogyasztok a jogvita rendezésére elfogadtak.

Erdekesség tovabba, hogy 2012-ben a Budapesti Kozlekedési Koézpont mint parkolas
iizemelteto ellen nem, és a BKV Zrt. ellen is csak egy esetben kezdeményeztek a fogyasztok a
Budapesti Békéltetd Testiiletnél eljarast, azonban utobbi is megsziintetésre keriilt. Végiil, de
nem utolsosorban a koziizemi szolgéltatok kapcsan emlitésre érdemes, hogy azok
vélasziratkiildési kotelezettségiliknek altalaban eleget tesznek. Ezek koziil azonban a Testiilet
elotti megjelenés csak a FOvarosi Vizmiivek Zrt. részérél mondhato el, megfigyelhetd tovabba
e szolgaltatd egyezségkotési hajlandésdga, amennyiben arra a koriilmények alapjan
lehetdsége van.
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IV. A Budapesti Békélteté Testiilet 2012. évi tevékenysége szamokban

Beérkezett iigyek

Legel6szor szolnunk kell a Budapesti Békélteté Testiilethez 2012-ben beérkezett ligyek
szdmarol: ez Osszesen 3136 vitds tligyet jelent, mig a lezart ligyek szdma 3232. A szamok
eltérésének oka nyomon kovethetd az alabbi tdblazat alapjan, mivel még a 2011-es évbdl 287
iigy athozatalra keriilt, mig 2013-ra fennmaraddéan még 191 {igy var elbiralasara:
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Ugyek szama 2012 atfogé tablazat

A kovetkezd tablazatbol kideriil, hogy az elmult évekhez hasonléan 2012-ben is nétt a
Budapesti Békéltetd Testiilethez beérkezo ligyek szama: e szerint a fogyasztok egyértelmiien
igénylik, hogy a kereskeddvel szemben fennalld jogvitdjukat ne kelljen birdsag elé vinniiik,
hanem az peres eljarason kiviil, koltséghatékonyan, gyorsan és békés uton Kkeriiljon

rendezésre.
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Ha csupén a 2011-es ¢és a 2012-es évben beérkezett ligyeket vessziik alapul, ugy azok szdma
3,8 %-o0s novekedést mutat: ez rendkiviil alacsony figyelembe véve, hogy 2011-ben az azt
megeldzé évhez képest még 22 %-os ligyszamnovekedés volt tapaszthatd. A korabbi évek
igyszam novekedési aranya (20-25%) tehat jelentdsen csokkent.

Beérkezett ligyek 2011-2012. (3,8%-
os emelkedés)

3150 -
3100 -
3050 -

2950 T T
2011. 2012.

Beérkezett iigyek (22%-0s novekedés)

2010. 2011.

A dinamikus novekedési ardny csokkenésének oka egyértelmii: a 2011. julius elsején
felallitasra keriilt Pénziigyi Békéltetd Testiilet kizarolagos hataskorrel rendelkezik a pénziigyi-
biztositasi targyu fogyasztdi jogvitak elbiralasara. A mindig is nagy ligyszdmmal rendelkezd
pénziigyi-biztositasi targya tligytipus tehat kikeriilt a megyei, fovarosi kereskedelmi és
iparkamarak mellett miikodd békéltetd testiiletek hataskorébdl, ez pedig érintette a Budapesti
Békéltetd Testiiletet is.
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Erdemes tovabba azt is kiilon megvizsgalni, hogy az egyes iigytipusok kapcsan milyen
megoszlasban érkeztek be fogyasztdi megkeresések 2012-ben. Ebbdl kideriil, hogy a 2011-es
évvel ellentétben a kereskedelmi ligyek immar csak a méasodik helyen (1151 db.) szerepelnek,
mivel legnagyobb szdmban (1463 db.) az egyéb szolgaltatasok targykorében érkeztek ligyek a
Budapesti Békéltetd Testiilethez, ennek oka a MALEV Zrt-vel szemben benyujtasra keriilt
fogyasztoi kérelmek nagy szama és hogy ez utdbbi, 1égi széllitassal kapcsolatos vitdk az
egyéb szolgaltatas targykorébe tartoznak.

Beérkezett ligyek 2012.
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Szazalékokban szamitva ez azt jelenti, hogy a 2012-ben beérkezett dsszes ligyek kozel fele,
egész pontosan 46,65 %-a tartozik az egyéb szolgaltatas targykorbe, mig a kereskedelmi
iigyek aranya az 6sszeshez viszonyitva 36,70 %.

Beérkezett ligyek aranya 2012.
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A beérkez6 iigyek konkrét targykor szerinti megoszlasa az el6zo évekhez képest

Amennyiben megvizsgaljuk a Budapesti Békéltetd Testiilethez az elmult harom év soran
beérkezett ligyeket a konkrét targykoriikk szerinti megoszlds szerint, tigy tobb helyen is
szokatlan, egyben érdekes adatokat talalunk. fgy példaul az egyéb szolgaltats (parkolasi-,
autopalya birsagok, iidilési joggal, elektronikus hirkozlési szolgaltatassal kapcsolatos
jogvitdk, stb.) targykorbe esd ligyek szama 2011-hez képest kozel a dupldjara ndtt. A
koziizemi- €s az épitdipari ligyek mennyisége az e€l6z6 évhez viszonyitva csupan rendkiviil kis
mértékkel lett kevesebb, a kiilonbség elenyészd. Ugyanez nem mondhatdé mar el azonban a
pénziigyi-biztositasi targyu, valamint az utazasi ligyekrdl: mindkettd esetében ugyanis az
iigyszam koriilbeliil az egyharmadara csokkent. Az emlitett tendencidk jol lathatdak az alabbi
tablazatokbol, amelyekben a kell6 mélységli 0sszehasonlitas végett a 2010. évi adatok is
feltlintetésre keriiltek.

1. Egyéb szolgaltatas

Egyéb szolgaltatasok 2010-2012
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3. Koziizemi iigyek

4. Pénziigy-biztositas

Koziizemi tigyek 2010-2012

Pénziigyi-biztositasi ligyek 2010-2012
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5. Epitéipari iigyek

6. Utazasi iigyek
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Lezarasra keriilt ligyek

Az alébbi két tablazat jol szemlélteti a dontések megoszlasat, és hogy az ligyek kozel
egyharmaddban sziiletett a fogyasztéra nézve kedvezd dontés (ajanlds vagy egyezség),
azonban meglehetdsen alacsony a kotelezést tartalmazé hatdrozatok szama.

Dontések tipusai 2012.
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Dontések tipusainak aranya 2012.
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**hataskor hianya, illetékesség hidanya, kérelem nem pétolt hidnyossaga
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V. Tanacsadas a Budapesti Békélteto Testiiletnél

A fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. toérvény 2012. julius 29-t6] hatalyos modositasa
megteremtette a békéltetd testiiletek szamara a tandcsadas jogi kereteit — ennek jelentségére
vald tekintettel kiilon targyaljuk tanicsadési tevékenységiinket. 2012-es és a kordbbi évekre
visszanyul6 tapasztalataink az eldbbi jogszabalyvaltozas indokoltsagat tamasztjak ald, mivel
az érdeklddok részérdl egyértelmli igény mutatkozott meg, hogy mar eldzetesen
tajékozodhassanak jogaikrol. A megkeresések legtobb esetben ugyanis a Testiilet hataskorére,
illetékességére, eljarasara vonatkozo kérdések mellett az tigy érdemi részével kapcsolatos jogi
¢s egyeb altalanos jellegli fogyasztovédelmi kérdést is tartalmaztak, melyeket mar a
tanacsadasi lehetdség emlitett jogszabalyban torténd rogzitése elott is megvalaszoltunk — azaz
a Testiilet és annak Titkarsaga mar 2011-ben is tanacsaddsi tevékenységet latott el. Tény,
hogy a Testiilet szamara e feladat 2012-ben is nagy kihivast jelentett: torekedtiink arra, hogy a
fogyasztok ¢és vallalkozasok részére a megfeleld szakmaisag jegyében keriiljon sor jogaik
kapcsan a valaszadasra. Ezzel egyiitt természetesen érvényre juttattuk az Fgytv. mar emlitett
modositasanak részét képezd azon kovetelményt, hogy a kordbban fogyasztonak tanacsot adod
testiileti tag nem vehet részt a kérelem benyujtasa esetén az igény elbirdlasdban: mar 2012.
julius elsejétél modositottuk ugyanis az tigyek megfeleld nyomon kovethetdsége érdekében az
igyfelek megkereséseinek regisztralasara szolgalo elektronikus tdblazatunkat.

Tanacsadasi tevékenységiink részeként mind személyesen, telefonon, illetve e-mailben is
biztositottuk a Testiilethez valdo fordulas lehetdségét: ennek eredményeként a
jogszabalyvaltozas 6ta 2012. december 31-¢l bezardlag 2223 egyéni ligyben adtunk tanacsot,
ugyanez a szam éves szinten Osszesen mar 5327. Emlitésre érdemes, hogy ez 27 %-0S
novekedést jelent a 2011-es évhez viszonyitva, mivel akkor csupan 4180 megkeresés érkezett
be a Testiilethez.

A beérkezo megkeresések szama 2011-ben
€s 2012-ben
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Az alabbi tablazat jol szemlélteti, hogy a fogyasztok és vallalkozasok legtobbje telefon utjan
kereste meg a Testiiletet, amely mellett a személyes érdeklddést preferaltak még leginkabb:

Megkeresés modja 2012. jan. 1 - december 31.
kozott

B Személyes
M Telefonos

M E-mailes

Vegyes kepet mutat a 2012. ¢évi megkeresések honapok szerinti megoszlasa: érdekes modon
az Unnepek kozeledtével kissé megcsappant az érdekléddk szama, ugyanakkor a MALEV
Magyar Légikozlekedési Zrt. 2012 februarjaban bekovetkezett helyzete és a kéarosult utasok
nagy szdma egyértelmiien tetten érheté a vonatkozo honap ligyfélforgalmi adatai kapcsan,
ekkor ugyanis 856 fogyasztd fordult kérdésével hozzank.

Ugyfélforgalom 2012. januar 1. - 2012. december 31. kozott
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A megkeresések tartalmat tekintve elmondhatd, hogy a legtdobb kérdés tovabbra is a
fogyasztovédelemmel kapcsolatos, azonban szintén nagy az ettdl eltérd jelleglh tanacsadasok
szama, tagjaink ugyanis a legkiilonfélébb kérdésekkel taldlkoztak a 2012-es év soran. igy
akadt olyan eset, hogy addjogi problémaval fordultak a Testiilethez, vagy azt szerették volna
tudni, hogy személyiségi jogok megsértése esetén hol kereshetd jogorvoslat. A ,klasszikus”
fogyasztovédelmi kérdések zome hasonld valtozatossdgot mutat. A leggyakoribbak a
szavatosagi-jotallasi  kotelezettséggel kapcsolatos kérdések, legyen akar sz6 egy
meghibasodott irodai cikkrél vagy egy ujonnan vasarolt, de mégis hamar elromlo
gépjarmiirol.

Emellett tovabbi, tipikusnak mondhat6 iigyekben is kérik tanacsunkat az érdeklédok: szinte
»slagertémanak” szamit a hagyomdnyostol eltérd értékesitési formak esete, azaz sokszor
kérnek felvildgositast termékbemutatok vagy internetes vasarlads esetén a vasarlot megilletd
jogokrol. Tobben kértek ezen kiviil segitséget, hogy mit tehetnek, ha szerintiik jogtalanul
keriilt sor autopalya- vagy parkoldsi birsag kiszabdsara, vagy példdul nem az elvart
szolgaltatast kaptak az adott szallodaban, egy kellemesnek indult utazas alatt. Ugyanigy
jelentds volt a koziizemi vitas tigyekkel és hirkozlési szolgaltatasokkal kapcsolatos kérdések
szama. Tovabbi, altalanos tapasztalatunk az, hogy a 2012. julius 29-t6l hatalyos Fgytv.
modositas Ota a természetes személy fogyasztok mellett mar egyre tobben érdeklodnek vitas
iigyeikben jogaikrdl a vallalkozasok, lakdsszovetkezetek és tarsashazak képviseldi is.

Végiil, de nem utolsésorban megemlitjiik, hogy a megkereséssel ¢l6k kozel egyharmada
szamol be arrél, miszerint a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatosagtol vagy pedig az egyes
Kormanyhivatalok fogyasztévédelmi feliigyeldségeitdl értesiiltek a Budapesti Békéltetd
Testiilet 1étérdl és a tandcsadési lehetdségérdl: az emlitettek tehat kimagaslo szereppel birnak
a Testillet ismertségére iranyuld torekvések javitasdban, a kozds egyiittmiikodési
tevékenységnek koszonhetden.
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V1. Vallalkozasok, lakasszovetkezetek, tarsashazak, egyhazak és civil
szervezetek fogyasztoként torténo fellépése

2012. jalius 29-t6l az Fgytv-ben kibdvitésre keriilt a békéltetd testiileti eljardsok kapcsan
fogyasztonak mindsiilé személyek kore, a hatadlyos rendelkezés értelmében pedig az alabbiak
szerint keriilt meghatarozasra a fogyaszté fogalma:

,Faytv.2. § E torvény alkalmazasaban:

a, fogyaszto: az onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil esé célok
érdekében eljaro természetes személy, tovabbd a békéltets testiiletre vonatkozo szabdalyok
alkalmazasaban az onallo foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységi korén kiviil eso célok
eérdekében eljaro, kiilon torvény szerinti civil szervezet, egyhdz, tarsashaz, lakasszovetkezet,
mikro-, Kis- és kozépvdllalkozas is, aki, illetve amely drut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe
vesz vagy az daruval kapcsolatos kereskedelmi kommunikdcio, ajanlat cimzettje; ettol eltérden
a peénziigyi jogok biztosara vonatkozo szabdlyok alkalmazasaban a pénziigyi szervezet
szolgaltatdsait igénybe vevs természetes személy — ideértve az egyéni vallalkozot is — és
mikrovallalkozds, ”

A Budapesti Békélteté Testiilethez az elsé vallalkozas altal benyujtott kérelmek 2012.07.30-
an — a jogszabaly-modositas hatalyba 1épését koveté napon érkeztek. A 3 db. és még tovabbi 2
kérelembdl arra lehetett szamitani, hogy a lehetdséggel éIni fognak azok a szervezetek, akik
eddig nem vehették igénybe az ingyenes és gyors alternativ vitarendezési eljarast.
Id6kozben azonban kideriilt, hogy a varakozasok nem igazolédtak, a nem természetes
személy fogyasztok altal kezdeményezett eljarasok szama csekély.

A nem természetes személyek altal Gsszesen 62 db. benyujtott kérelem megoszlasa havonként

a kovetkezo:
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Tény tehat, hogy nem tapasztalhaté az {igyszam jelentds emelkedése! Osszehasonlitasul: a
vizsgalt idoszakban 1228 db. kérelmet iktatott 6sszesen a Budapesti Békéltetd Testiilet, tehat
a nem természetes személy kérelmezdk aranya: 5,04 %. A valtozas jelentdsen nem novelte a
Testiilet munkaterhét. Tovabba megallapithatd, hogy az ilyen eljarasok tobbségét, azaz
koriilbelil 84 %-at a mikro-, Kis- és kozépvallalkozasok kezdeményezték. Ezen 52 eseten
kiviil 9 alkalommal (14,5%) tarsashaz €s tovabbi 1 (1,5%) esetben civil szervezet nyujtott be
kérelmet. Az Gsszes kérelemhez viszonyitott ardny az egyes csoportok esetén: 4,2%-0,7%-
0,01%.
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A civil szervezet tavkozlési szolgaltatisra vonatkozo szamla kifogasa miatti kérelme
elutasitasra keriilt. A tarsashazak 3 esetben mas vallalkozas szolgaltatasa — villanyszerelés,
tetdjavitas, hibaelharitas — miatt kezdeményezett eljarasa egy esetben a kérelem visszavonasa
miatt megsziintetésre keriilt, a masik két esetben az eljard tanics ajanlast tett. A tovabbi
kérelmek koziizemi szolgaltatasra vonatkoztak, a 4 vizdij elszamolasi- és 2 aramszolgaltatoval
szembeni jogvita eredménye: egyezség egy esetben, ajanlds egy esetben, elutasitds két
alkalommal, megsziintetés egy esetben, mig jelenleg hianypoétlasra var egy tigy. A tarsashazak
altal kezdeményezett eljarasok kimenetele sem mutat jelentds kiilonbséget a természetes
személy fogyasztok hasonlo ligyeitdl. A koziizemi szolgaltatok szamlazasa elleni panaszok
tobbnyire nem megalapozottak, a szolgéltatokkal szembeni mindségi kifogasok esetén az
eljaro tanacs tobb alkalommal ajanlasaban hivta fel a jogvita rendezésére a masik felet.

A villalkozéasok altal kezdeményezett eljarasok eredményei sem mutatnak az altalanostol
eltérd jellemzoket: feltinden sok - 21 - esetben tavkozlési szolgaltatd tevékenysége vagy az
altala forgalmazott termék (mobiltelefon) mindsége miatt kezdeményeztek eljarast. Ez pedig
az Osszes vallalkozas altal benyujtott kérelem 40 %-a. Ebbol levonhatd az a kovetkeztetés,
hogy a vallalkozasok a tavkozlési szolgaltatokkal vald jogvitdikat jellemzden a Budapesti
Békéltetd Testiilet elott kisérlik meg rendezni, de ebben szerepet jatszik az is, hogy sok
esetben a hasznalo természetes személy, azonban az eldfizetés a vallalkozas nevére szol, tehat
most mar vallalkozasként eljarva is probaljak igényiiket érvényesiteni. A vizsgalt ligyek
negyede termékszavatossdgot érint, a harmadik legjelentdsebb ligyszammal érintett teriilet
pedig az autdpalya potdij (5) és parkolasi birsag (3) kiszabasa elleni jogorvoslati kérelem,
melynek aranya 15%. A fennmaradd hanyadot hirdetési szolgaltatas, koziizemi dijkovetelés,
javitas és mas egyéb szolgaltatas miatti panasz képezi.

Osszefoglalva itt is az a jellemzd, hogy a véllalkozasok panaszai hasonléak a természetes
személy fogyasztok vonatkozd targyu panaszaihoz. (Téavkozlési dijakkal, szolgaltatokkal
kapcsolatos panaszok, autdpalya hasznalati és parkolasi potdijak.) Minddsszesen egy esetben
(2369/2012 SYAVO Kift.-Monotrane Kft.) fordult el6, hogy kiilfoldi vallalkozas
kezdeményezett eljarast. Egy esetben pedig (1950/2012 Terézvarosi Textil-kereskedelmi €s
Szolgaltato Kft. - Terézvarosi NVZRT) az eljaro tanacs az éallapitotta meg, hogy a kérelmezd
nem mindsiil mikro-, Kis- és kozépvallalkozasnak, ezért fogyasztonak sem, emiatt pedig az
eljaras hataskor hianydban megsziintetésre keriilt. A panaszolt vallalkozasok eljards soran
tantsitott magatartasat altalaban nem befolyasolta az, hogy az eljards kezdeményezdje nem
természetes személy. Egy esetben hivatkozott a vallalkozas arra, hogy a jotallasi
kotelezettsége nem terjed ki a jovedelemszerzé tevékenységre hasznalt eszkoz
meghibasodasara, de végiil ebben az ligyben egyezség sziiletett. Azok a vallalkozasok,
amelyek a békeéltetd testiileti eljarasban egyiittmiitkodéek, a nem természetes személy
kérelmezdkkel szemben is annak bizonyultak. (Téarsashaz esetében a Févarosi Vizmiivekkel,
vallalkozasok esetében az Allami Autopalya Kezeld Zrt-vel két esetben jott létre egyezség.)

Ugyanakkor a kezdeményezett igyek szamabol egyértelmiien adodik az a kdvetkeztetés, hogy
a békéltetd testiileti eljaras igénybevételének lehetdségét az érintettek minden bizonnyal nem
ismerik, ezért a Budapesti Kereskedelmi ¢€s Iparkamara segitségével tobb mint 8000
vallalkozast kerestiink meg postai uton és felhivtuk figyelmiiket arra, hogy mar 6k is
fogyasztokeént 1éphetnek fel a Budapesti Békéltetd Testiilet eldtt.
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VII. A Testiilet ismertségének javitasara iranyulo tevékenység

1. A Magyarorszag IV. kozéptavu fogyasztovédelmi politikdjadnak megvaldsitasara iranyulo,
2014-ig sz6l6 feladatterv végrehajtdsahoz sziikséges kormanyzati intézkedésekrél szolo
1011/2012. (I. 23.) Korm. hatdrozatban egyértelmiien meghatarozésra keriilt, hogy novelni
sziikséges a békéltetd testiiletek ismertségét, elsdsorban célzott kampanyok segitségével. A
Budapesti Békéltetd Testiilet ennek megfelelden maximalisan arra torekedett, hogy minél
tobb fogyasztoval és vallalkozassal ismertesse meg 1étét és a fogyasztoi jogvitdk ingyenes,
gyors ¢s egyszeril eljaras keretében torténd rendezésének lehetdségét - PR-tevékenysége igen
szerteagazo volt 2012-ben.

Ehhez tartozik eldszor is, hogy a Testiilet két sajtotajékoztatot is tartott és a sajtdo munkatarsai
rendszeresen keresték a Budapesti Békéltetd Testiiletet a legkiillonb6zobb fogyasztévédelmi
témak kapcsan.

Mindezeknek koOszonhetéen szamos sajtéorganum

tudositott Testiiletiinkrdl, igy a fogyasztok tudomast ‘ mno

Belfold | Kalfold | Gazdasdg | Kultdrgrund | Vélemény | Sport

szerezhettek a Budapesti Békéltetd Testiilet 1étérol Heztgazdasty SEnergla CrEnzpicok TR HIETY geisaqUhie!
és feladatairol tobbek kozt az aldbbi  Etismerik a fogyasztovédelmi békéltetést

sajtotermékekbdl: Magyar Nemzet, Piac és Profit
Online Magazin, a Turizmus.com online Ujsag, a i oo amobesee o
HVG és annak internetes feliilete és a Hirado.hu il
internetes  hirportal. Rendszeresen — publiKAITUK s cor s com 201 sen oo an s sussess sreres essenes easasem

kérdésekben a 2010. évi 2476-tal szemben. A 3020 beérkezett ligybd! 1333 a kereskedelmet, 828 az

tovabba cikkeinket a Budapesti Uzleti Elet cimii e ssmssa e saimersins o oo nssese e
lapban is, emellett az ELMU Nyrt. fogyasztok

részére megjelentett kiadvanyaban, a Hiraramban szintén megjelent a Testiilettel kapcsolatos
lényegi tudnivalokat ismertetd irds. Kiilon szolnunk kell a Gazdasagi Radiordl, mivel annak

fogyasztovédelemmel is foglalkoz6 miisoraba munkatérsaink rendszeres meghivast kaptak.

mertsége 2011-ben, amit mutat a
enére, hogy a masodik félévtdl a
mi Felugyeletéhez (PSZAF) -

2. A Budapesti Békeltetd Testiilet emellett 2012 novemberében nagyszabdsu informacids
médiakampanyt inditott, ennek keretében a televizio-nézOk hisz méasodperces szpot keretében
szerezhettek tudomast az M1 és M2 csatornakon keresztill a Testiilet fo feladatarol,
elérhetdségérdl. Ezen feliil sor keriilt 90 ezer darab, AS5-0s méretli szorolap kiilonbozo
bevasarlokozpontokban torténd kiosztasara is, ezaltal novelve a Testiilet ismertségét,
bemutatva alternativ vitarendezésre iranyuld feladatat és elérhetdségeit.

A fentiecken kivil, a mar emlitett IV. kozéptava
Fogyasztovédelmi Politikdnak megfeleléen egyéb célzott
kampényokat is lefolytattunk a Testiilet ismertségének javitasa
érdekében. Ennek részeként a Budapesti Békéltetd Testiilet
fogyasztovédelmi tanacsadassal segitette az érdeklddoket,
illetve ismertette velilk a Testiilet szerepét a 2012-es Utazas
Kiallitdson, valamint a Hajogyari Sziget Fesztivdlon a
,Fogyasztovédelmi Sziget” sitorban. A két rendezvényen
torténd megjelenés eredményeként tobb szaz fogyasztd szerzett tudomast a Testiilet 1étérdl,
illetve nyert felvilagositast fogyasztoi jogait illetden.
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A célzott kampanyokhoz tartozott szintén, hogy az Fgytv. 2012. jalius 29-t6] hatalyos
valtozasairol tajékoztassuk a Budapesti Békéltetd Testiilet eldtti fellépés lehetdségérdl azt a
személyi kort, amely a modositas el6tt még nem kezdeményezhetett eljarast fogyasztoként:
ide tartoznak tobbek kozt a tarsashazak és lakasszovetkezetek is. Epp ezért a Testiilet 2012-
ben (a mar emlitett 8000 vallalkozas mellett) kozel kétszaz olyan budapesti székhelyii
vallalkozast keresett meg postai tton, amelynek f6 gazdasagi profiljaba tartozik a tarsashazak
¢és lakésszovetkezetek kezelésének tevékenysége. Leveliinkben felhivtuk a figyelmiiket arra,
hogy mar lakasszovetkezetek és tarsashdzak is indithatnak békéltetd testiileti eljarast.

Kiilon emlitésre érdemes a fentieck mellett a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosaggal kozos
egylttmiikodési tevékenységiink, amelynek részeként a Hatosdg internetes honlapjan a
Budapesti Békéltetd Testiilet a hazai békéltetd testiiletek koziil elsoként kozolt a Testiilet
ismertségének javitasat szolgalé PR-cikkeket a fogyasztoi tudatossagot erdsitendd. A Hatosag
¢s az egyes Kormanyhivatalok fogyasztovédelmi feliigyeloségei emellett egyéb tajékoztatasi
tevékenységiik Utjan is rendszeresen felhivjadk a hozzajuk forduld fogyasztok figyelmét a
Testiilet 1étére €s a hozza valo fordulés lehetdségére.

3. Az el6zéeken kiviil tovabbi eszkozokkel is
felléeptink a  Budapesti  Békéltetd  Testiilet
népszerlsiteséert: ehhez tartozik a legmodernebb N
kommunikécios csatorna, azaz az internet igénybe z
vétele. A Testiilet ugyanis 6nalld, sajat profillal ‘}I O —
regisztralasra keriilt a legnagyobb internetes i "’!&R ' 1
kozosségi portdlon, a Facebook oldalon, amelyen g
rendszeresen megosztasra keriilnek a Testiilet legfontosabb hirei, amellett, hogy virtuali
névjegylinkon szerepeltetjiik elérhetdségeinket, valamint a fogyasztéi jogvitdk ingyenes,
gyors megoldasanak lehetdségére hivjuk fel az internetezOk figyelmét. Az internet nyujtotta
lehetéségeket természetesen egyéb modokon is igyekeztiink kihasznalni. Igy a Budapesti
Békéltetd Testiilet internetes honlapja (http://www.bekeltet.bkik.hu) 2012-ben jelentds
véltozason ment keresztiil, annak tartalmat folyamatosan bdvitettiik és fejlesztettiik.

Végiil, de nem utolsésorban megemlitendd, hogy a Testiilet elndke és munkatarsai tobb
alkalommal vettek részt a szépkoru fogyasztok ¢és vallalkozdsok fogyasztévédelmi
tudatossaganak javitasara szolgald rendezvényeken 2012-ben felkért eléadoként.
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VIIl. A Budapesti Békélteté Testiilet peres gyakorlata 2012-ben

A fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény 34. §-
ban meghatarozasra keriilt, hogy a békéltetd testiiletek
kotelezést tartalmazd hatdrozata, illetve ajanlasa ellen
fellebbezésnek nincs helye, annak hatdlyon kiviil helyezése
azonban kérhetd a birdsagtol. E lehetéséggel 2012-ben a
vallalkozasok Osszesen tizenkilenc alkalommal éltek, mig egy
esetben pedig a fogyasztd tamadta meg a Budapesti Békéltetd :
Testlilet hatarozatat. Mindezek mellett tizenkettd egyéb, az elmult évek soran 1ndult ¢s még
folyamatban 1évé perrel kellett szamolni 2012. januar elsején. A birosagi iigyek egyre
novekvO szama ellenére 2012-ben Gsszesen egy esetben keriilt sor jogerdsen a Budapesti
Beékeéltetd Testiilet ajanlasanak hatalyon kiviil helyezésére. A 2012-es évben lezarult birosagi
eljarasok koziil tobb is részletes ismertetést igényel, mivel azokbol olyan altalanos jellegt
kovetkeztetéseket lehet levonni, amelyek zsindrmértékiil szolgdlnak nem csak a Budapesti
Békéltetd Testiilet, hanem az Osszes hazai békéltetd testiilet tagja szamara, hogy dontéseik
meghozatalakor milyen szempontokat vegyenek figyelembe.

1. Ezek kozé sorolhatd eldszor is a Kuaria 2012. oktober 16-an kihirdetésre keriilt, Spar
Magyarorszag Kereskedelmi Kft. Budapesti Békéltetd Testiilettel szembeni feliilvizsgalati
eljarasa eredményeként meghozott, Pfv.VIL.20.194/2012/6. szamu itélete, amelyben a Testiilet
javara dontott a birdsag. A Févarosi Torvényszéket és a FOvarosi [tél6tablat is megjart iigy
targya a tartdos fogyasztasi cikkekre vonatkozo, vallalkozést terheld kotelezd jotallas
feltételhez kotésének kérdése volt. A Kuria az emlitett itéletében két fontos allasfoglalast tett,
amelyek Iényege a kdvetkezd:

Az itélet indokolasa alapjan egyrészt megdllapithato, hogy azon fogyasztoi jogvitakban,
amelyek az egyes tartos fogyasztasi cikkekre vonatkozo kételezo jotallasrol szolo 151/2003.
(IX.22.) Korm.rendeletben meghatdarozdasra keriilt jotdllasi kotelezettségek  feltételhez
kotésével kapcsolatosak, az eljaro tanacsnak azt kell vizsgalnia a kikotés jogszeriisége
kapcsan, hogy az nem jelent-e a fogyaszté szamdra ardnytalan terhet. Igy ha példaul a
vallalkozas a Korm.rendelet alapjan fennallo kotelezé jotallast a szakszerviz altali iizembe
helyezéshez, mint feltételhez koti, a békélteto testiilet elotti eljarasban azt kell bizonyitania,
hogy e feltétel nélkiilozhetetlennek mindsiil a fogyasztoi jogvita targyat képezo termék tizembe
helyezése szempontjabol.

A békélteto testiiletek dltal meghozott ajanlasok hatdalyon kiviil helyezése irant inditott
perekben tovabba az idézett Fgytv. 34. § (4) bekezdés alapjan a birosag nem csupan az
ajanlds rendelkezé részének, hanem annak teljes tartalma jogszabdlyoknak valo
megfeleloségét vizsgalja, indokainak megalapozottsagaval egyiitt.

Az utdébbi megéllapitds amiatt is szamit mérfoldkOnek, mivel a békéltetd testiiletek
dontéseinek hatalyon kiviil helyezésével kapcsolatos eddigi birdsagi gyakorlat szerint e
perekben nem tartozott a birdsdg hataskorébe a hatdrozat indokai megalapozottsaganak
vizsgalata. A Kria szakitott az eddigi gyakorlattal, mindez azt jelenti, hogy a jovében az
eljar6 tanacsoknak tekintettel kell lenni a fogyasztéi jogvitdk gyors, egyszerd,
koltséghatékony rendezésének céljara, de ez nem eredményezhet anyagi jogszabalysértést.
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Vizsgalniuk kell tovabba, hogy megfelelden értékelték-e a bizonyitékokat, minden eléjiik tart
tényt szamba vettek, a dontés meghozatalaban okszerli kovetkeztetésre jutottak és hogy
mindezek alapjan a dontésiik megalapozott-e. Fontos tehat, hogy az ajanlas meghozatala
esetlegesen ne a bizonyitottsag rovasara torténjen, €s annak teljes tartalma megfeleljen a
jogszabalyoknak.

2. Az MBIK Zrt. éltal a Budapesti Békéltetd Testiilet ajanlasanak hatalyon kiviil helyezésére
inditott perben megsziiletett itélet szintén fontos megallapitdsokat tartalmaz. Az indokoléasa
szerint ugyanis a Testiilet a jogszabdlyoknak megfeleld dontést hozott, mivel a békéltetd
testiileti eljarasban benyujtasra keriilt, rendelkezésre allo adatok €s bizonyitékok alapjan jutott
alappal arra a kovetkeztetésre, hogy a vallalkozassal szemben benyujtott fogyasztoi kérelem
megalapozott. Ez egyben azt is jelenti, hogy ha egy békéltetd testiileti ajanlas hatalyon kiviil
helyezése iranti kereset keriil benyujtasra a birésaghoz, tigy abban a vallalkozds mar nem
hivatkozhat olyan 0j bizonyitékra, amelyet a békélteto testiileti el6tti eljards sordn még nem
csatolt be. Az eljar6 tanacsoknak tehat mindig a fogyasztoi jogvitdban érintett felek altal
benyujtott, rendelkezésre allo bizonyitékok alapjan kell donteniiik és mérlegelnitik.

3. 2012-ben tobb esetben is amiatt keriilt elutasitasra a Budapesti Békeéltetd Testiilet
ajanlasanak hatalyon kiviil helyezése irant inditott kereset, mert a vallalkozas nem tartotta be
a benyujtasara nyitva allo tizendt napos torvényi hataridét. A FOvérosi Torvényszek és a
Févarosi {tél6tabla gyakorlata alapjan az emlitett hataridé egyértelmiien anyagi jellegiinek
mindsiil, azaz mar elmulasztottnak szamit akkor, ha a kereset nem érkezik be az ajanlas vagy
kotelezést tartalmazo hatarozat kézhezvételétdl szamitott tizendt napon beliil a birdsagra.

4. A nem jogerdsen hatalyon kiviil helyezésre keriilt ajanlasok kapcsan megkérddjelezhetd
indokokat tartalmaz a Fovarosi Torvényszék két itélete, amelyekben hatalyon kiviil helyezte a
Budapesti Békéltetd Testiilet MAV-Start Zrt-vel szemben meghozott két ajanlasat. A birosag
indokolasa szerint ugyanis a békéltetd testiilet nem rendelkezett hataskorrel a fogyaszto és a
vallalkozas kozotti egyéni fogyasztoi jogvita elbiralasara, mivel a vasuti személyszallitassal
kapcsolatos panasz esetén a Nemzeti Kozlekedési Hatosag rendelkezik kizarolagos
hataskorrel a vonatkozo6 jogszabalyok alapjan.

Annak ellenére tette a birdsdg a fenti megallapitast, hogy az Fgyv. 18. § (1) bekezdése
egyértelmiien rendelkezik a békéltetd testiiletek hataskore kapcsan, az alabbiak szerint:

,18. § (1) A békélteto testiilet hatdskorébe tartozik a fogyaszto és a vallalkozas kézotti, a
termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelelosségi szabadlyok alkalmazasaval, a
szolgaltatas mindségével, tovabba a felek kozotti szerzodés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas iigy (a tovabbiakban: fogyasztoi jogvita) birosagi eljardason kiviili
rendezése: e célbol egyezség létrehozasanak megkisérlése, ennek eredménytelensége esetén
pedig az tigyben dontés hozatala a fogyasztoi jogok egyszerii, gyors, hatékony és
koltségkimélo érvényesitésének biztositasa érdekében.”

Figyelmen kiviil hagyta tehat a FOvarosi Torvényszék, hogy az Fgytv-ben nem kertilt
meghatarozasra az, hogy e rendelkezéstdl kiilon jogszabaly alapjan el lehet térni: az idézett
jogszabalyhely tehat altalanos hatdskorrel ruhazza fel a békéltetd testiileteket a fogyasztoi
jogvitak birdsagi eljarason kiviili rendezésére, amely egyuttal magéban foglalja a szolgaltatas
mindségével, a felek kozotti szerz0dés megkotésével €s teljesitésével kapesolatos ligyeket is.
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Az itélet szerint tovabba ,,..a vasuti személyszallitasra vonatkozo szabadlyok specidlisak az
dltalanos fogyasztovédelemre iranyado szabalyokhoz kepest.” A vasuti személyszallitasra
iranyadd jogszabalyok specialis jellege az Fgytv-hez képest azonban csupan annyiban
érvényesiil, hogy az utasok széles korének érdekeit sérté magatartas esetére jeloli ki a
Nemzeti Kozlekedési Hatosagot, mint eljarod szervet, amely hatosagi eszkozzel 1éphet fel az
utasok érdekeinek védelmében. A békéltetd testiiletek ¢s a Nemzeti Kozlekedési Hatdsag
részére a fogyasztdi panaszok elbirdlasa kapcsan biztositott hataskori rendelkezések tehat
egymassal nem ellentétesek, sot, kiegészitik egymast a fentiek szerint. Ennek megfelelden a
békélteto testiiletek rendelkeznek hataskorrel a fogyaszto és vallalkozas kozotti - jelen esetben
vasuti szolgaltatassal kapcsolatos - fogyasztoi jogvitakban az egyéni igények elbiralasara
vonatkozoan, azonban hatosagi jogkérrel nem birnak. Igy példaul nem birsdgolhatnak, mint
ahogy nem is vonhatjak vissza a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések megsértése esetén a
vasuti szolgaltatd engedélyét sem. Ez utobbi hatdsagi feladatok ellatdsara mar ugyanis a
Nemzeti Kozlekedési Hatosag rendelkezik hataskorrel. Végiil megemlitendd, hogy a MAV-
Start Zrt. az lizletszabalyzataban épp maga tdjékoztatja gy a fogyasztokat, miszerint a kiilon
meghatarozasra keriilt, vasuti személyszallitdsi szolgaltatasra vonatkozd specidlis
rendelkezések megsértése esetén az utas a vasuti igazgatasi szervhez, azaz a Nemzeti
Kozlekedési Hatosaghoz fordulhat, mig minden mas esetben — azaz a kozte és a vallalkozas
kozotti egyéni jogvitak rendezése és elbiralasa érdekében — a békéltetd testiiletnél kereshet
jogorvoslatot. A Févarosi Torvényszék emlitett itéletei nem jogerdsek, azok ellen fellebbezés
kertilt beadasra.

5. Joger6s itélettel mindOssze egy ajanlés keriilt hatdlyon kiviil helyezésre, amely az OTP
Ingatlanbefektetési Alap éltal a Budapesti Békéltetd Testiilettel szembeni perben sziiletett. Az
ajanlast azért helyezte hatalyon kiviil a birdsadg, mivel az itélet indokoldsa szerint az eljar6
tanacs a dontés meghozatalakor téves jogszabalyhelyt alkalmazott.
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IX. A szakmaisag erdsitését szolgalo torekvések

A Budapesti Békéltetd Testiilet a korabbi évekhez hasonléan 2012-ben is kiemelt
szempontként kezelte a szakmaisagot, azaz, hogy a testiileti tagok egyrészt naprakész
informaciokkal rendelkezzenek a békéltetd testiilettel kapcsolatos tevékenységiiket érintd
jogszabaly-valtozasokrol, emellett fontos szerepet kapott az is, hogy a Testiilet eljar6 tanacsait
egységesség jellemezze a dontések meghozatalakor.

Indokolta ezt kiilondsen, hogy 2012. januar elsejétdl 0j, harminc tagot szdmlalo Testiilet
kezdte meg munkéjat, amelyben a fogyasztéi oldalrdl jelolt 0j tagok szama ot, mig a
vallalkoz6i oldalrol kijelolésre keriilt 1) tagok szdma harom. Hozzajarult tovabba a
szakmaisag kovetelménye erdsitéséhez az Fgytv. 2012. julius 29-én hatdlyba 1épd és a
Budapesti Békélteté Testiilet eljarasat alapjaiban érintd rendelkezések valtozasa, amelyek
tagjaink részérdl ismét csak a folyamatos szakmai felkésziiltség meglétét, az ismeretanyag
bdvitését kovetelték meg.

A fentick érdekében a Budapesti Békéltetd Testiilet 2012-ben
rendszeresen tartott szakmai liléseket tagjai szamara. Ezek alkalmaval
az altalanos, megvitatdsra szoruld kérdéseken kiviil a tagok is
javaslatokat, észrevételeket tehettek amellett, hogy tobbek kozt a
feladatellatasukat érintd aktudlis informaciokrol, jogszabalyokrdl és a
Testlilet folyamatban 1évo pereirdl is tajékoztatast nyertek. Rendkiviil
Iényeges kérdés volt a mar emlitetteknek megfelelden az eljaro tanacsok dontéshozatala sordn
az egységesség ¢és egyontetliség szempontja, igy ez minden szakmai iilésen rendszeresen
visszatérd napirendi pontként keriilt megtartdsra. Az egynapos szakmai iiléseken kiviil meg
kell emliteniink a Budapesti Békéltetd Testiilet tagjai szamara megrendezett kétnapos szakmai
tovabbképzéseket is, amelyek alkalmaval az emlitett rendes szakmai feladatok mellett
rendszeresen szerepet kap a Testiilet tagjai kozotti csapatszellem erdsitésének fontossaga is —
a minél hatékonyabb feladatellatas érdekében.

A Budapesti Békéltet Testiilet tagjai tovabba rendszeresen részt
vesznek orszagos szakmai konferenciakon, amelyeken a szakmai
egyeztetés lehetd legszélesebb korben torténd megvalositdsara
nyilik lehet6ség. Ilyen volt tobbek kozt az a konferencia is, amely
az Fgytv. jelentésen valtozo eljarasi rendelkezéseire vald
tekintettel keriilt megrendezésre.

az emlitett szakmai {léseken, hanem azok kozo6tt szintén naprakész
fogyasztovédelmi ismeretekkel rendelkezzenek. Epp ezért 2012-ben tbb olyan
tajékoztatd anyagokat allitottunk 6ssze és kiildtiink meg résziikre elektronikus tton, amelyek
révén tudomast szereztek a békéltetd testiileti tagsaggal kapcsolatos legfontosabb
informaciokrol.

Fokozottan ligyeliink arra is, hogy a Budapesti Békeélteto Testiilet tagjai ne csupan @
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X. Nemzetkozi tevékenység 2012-ben

A Budapesti Békéltetd Testiilet kiemelten fontosnak tartja a
hataron atnyuld egylittmikodést is, ehhez kapcsolodik,
hogy mar 2010. januar elsejétél tagja a FIN-Net
Haélozatnak, amely a fogyasztok €s a pénziigyi szolgaltatok
kozotti hataron atnyalod jogvitak alternativ vitarendezésére
jott létre (angolul: financial dispute resolution network:
FIN-Net).

Korabban mar emlitésre keriilt, hogy a fogyasztoi csoportok esetében a Pénziigyi Szervezetek
Allam Feliigyelete mellett miikodé Pénziigyi Békéltetd Testiilet nem rendelkezik hataskorrel,
mig a Budapesti Békéltetd Testiilet eljar e pénziigyi targyu {igyekben: igy a Budapesti
Békelteto Testiilet 2011. julius elseje - azaz a Pénziigyi Békéltetd Testiilet megalakulasanak
datuma - utan is tagja maradt a FIN-Net halézatnak, és tevékenységében 2012-ben aktivan
részt vett. Ennek megfeleléen részletesen elemeztiik a 2011. évi FIN-Net Activity Reportot,
azaz a Halézat el6z6 évi munkdjarol készitett dsszefoglald jelentést az Eurdpai Bizottsag
szamara, részt vettiink a FIN-Net halozat tobbi tagjaival folytatott rendszeres informalis
egyeztetéseken. Mindemellett meghivast kaptunk a Hal6zat szokésos, évente két alkalommal
megtartasra kerlilé6 megbeszélésére is: az elsé 2012. marcius 20-21-én keriilt megrendezésre
Briisszelben, mig a masik 2012. oktdber 18-4n keriilt megtartdsra Budapesten a Pénziigyi
Békelteto Testiilet székhelyén.

Az Eurépai Unid6 nagyszabasu  jogalkotasi
programjanak része a fogyasztoi jogvitak alternativ
rendezésérdl szold eurdpai parlamenti €s tandcsi
iranyelvtervezet (ADR) ¢és a fogyasztdi jogvitak
online rendezésérdl szold eurdpai parlamenti ¢és
tanacsi rendeletjavaslat (ODR). A  Budapesti
Bekeltetd Testiilet a két javaslatot tobb alkalommal
is  véleményezte nemzetkdzi egyiittmiikodése
keretében, arrol tovabba tajékoztatta mind tagjait,
mind pedig a kozvéleményt. Az ODR
rendeletjavaslatot az aruk és szolgaltatasok hataron
atnyuald online értékesitésével kapcsolatban felmeriilt, fogyasztok és kereskeddk kozotti
szerzOdéses vitaknak a peren kiviili, a fogyasztoi ADR-iranyelvnek megfeleld6 ADR-szervezet
kozremiikodésével és az eurdpai online vitarendezési platformon keresztiil torténd
rendezésére kell alkalmazni elfogadasa esetén. Az ODR rendeletjavaslathoz kapcsolodo
kérdoiv kitoltésével Testiiletiink hozzajarult annak hatékonyabba tételéhez és a gyakorlatban
megfelelobb miikodéséhez.

Végiil szintén ,,nemzetkdzi tevékenységlinkhoz” kothetd folyamatos Eurépai
egyiittmiikddésiink az Eurdpai Fogyasztéi Kozponttal, melynek ™\ -
keretében tobbek kozott az EFK altal feltett, hataron atnyuld \\\\ Fogyasztoi
fogyasztoi jogvitdkra vonatkozd kérdéssorozat is kitoltésre kerdilt ECNet KGzpont

Testliletliink altal. Ez utdbbiakhoz hozzatartozott tobbek kozt a
visszautasitott beszallas és légijaratok torlése vagy hosszii késése esetén az utasoknak
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nyUjtando kartalanitds és segitség kozds szabalyainak megallapitasarol, és a 295/91/EGK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl szold eurdpai parlamenti és tandcs 261/2004/EK
rendeletének gyakorlati alkalmazasaval kapcsolatos tapasztalataink EFK-val torténd
megosztasa is.
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XI. Osszegzés

Véleményiink szerint a békéltetd testiileti eljarasok hatékonyabba valtak az Fgytv. 2012.
julius 29-t6l hatdlyos modositasa révén: altaluk a testiiletek jobban betdlthetik alternativ
vitarendezési funkciojukat, ezen rendelkezések valtozasat Testiiletiink korabban is javasolta
¢s tamogatta. Ugyanakkor a tovabbi hatékonysag érdekében a késdbbiekben javasolt tovabbi
modositasok igénybevétele, igy példaul a dontések kikényszeritése kapcsdn a Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatosag szerepének megjelenitése és erdsitése.

Lényeges azt is hangsulyozni, hogy még mindig kevés fogyasztd tud a békéltetd testiiletek
1étérol, emiatt sziikséges azok ismertségének tovabbi novelése. Egy példaval illusztralva:
annak ellenére, hogy az Fgytv. valtozasa biztositotta a mikro-, Kis- és kozépvallalkozasok,
egyhazak, civil szervezetek, tarsashazak ¢s lakasszovetkezetek szamara a testiiletek el6tt
fogyasztoként torténd fellépés lehetdségét, az mégsem jart a Budapesti Békéltetd Testiilet
iigyszamanak jelentds emelkedésével, az nem novelte a Testiilet munkaterhét. Azonban kozel
sincs arrdl szo6, hogy ezen 1j fogyasztdi kornek ne tdmadna valamely vallalkozassal szemben
fogyaszt6i jogvitdja, hanem sajndlatos moéodon még mindig nem tudnak arrdl, hogy vitas
iigylik rendezésére immar a testiiletek intézményét is igénybe vehetik a birésagok mellett.

Meg kell emliteniink, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet altal 2012 novemberében inditott
nagyszabasu informaciés médiakampany, és a fo feladatunkrdl, elérhetdségiinkrdl torténd
kozérthetd tajékoztatast tartalmazo spotok nagymértékben novelték a Testiilet ismertségét.

Ugyanakkor feltétleniil sziikségesnek tartjuk a jovében is hasonld médiakampanyok
kezdeményezését azért, hogy mind a természetes, mind pedig a nem természetes személy
fogyasztok minél szélesebb kore ismerje meg a békéltetd testiiletek 1étét, ingyenes, gyors
eljarasuk igénybevételének lehetdségét fogyasztoi jogvitajuk rendezésére.

Végiil fontosnak tartjuk azt is megemliteni, hogy szakmai munkéanknak, ismertségiinknek ¢€s
elismertségiinknek alapja a Budapesti Kereskedelmi ¢és Iparkamara tdmogatd és
egylttmiikodé tevékenysége is: a Kamara teszi ugyanis lehetdvé a Budapesti Békéltetd
Testiilet szdmara a folyamatos mitkddést azzal, hogy az aktudlis finanszirozési problémakat
athidalja €s konstruktiv tevékenységével segiti feladataink ellatasat.

Budapest, 2013. januar 23.

Dr. Baranovszky Gyorgy
elnok
Budapesti Békéltetd Testiilet
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