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1. Kérem ismertesse a testiilet nevét, elérhetoségét és honlapeimét. Valtozott-e a

testiilet felépitése ¢és finanszirozasa,

ideértve a békéltetd testiileti tagok

személyére, javadalmazasira, megbizatasuk idejére és arra a szervezetre
vonatkozd informaciokat, amelynek a megbizasaban allnak. Ismertesse elézd
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A fogyasztévédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény pontosan meghatarozza, hogy a
békéltetd testiiletek éves beszamolot kotelesek késziteni, amelyet a targyévet kovetden kell
cljuttatni a fogyasztovédelemért felelés miniszter részére. Ett6l fiiggetleniil a Magyar
Kereskedelmi és Iparkamara, ¢s a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara kozott aléirt
szerz6dés negyedéves beszamolasi kételezettséget hataroz meg. A hivatkozott szerzddés
alairasara 2016. maéasodik félévében keriilt sor. A jelen beszamolé mindezek figyelembe
vételével ugy lett dsszedllitva, hogy az nem helyettesiti &s helyettesitheti az éves beszdmold
elsd félévére vonatkozd informaciokat. A részletesebb beszamoldt, 6sszhangban az Fgytv-vel,
2017. januar 31-ig el fogjuk juttatni.

A Budapesti Beékélteté Testillet 2016. januar elsején 1y Gsszetétellel alakult meg négy évre
5z016 megbizatdssal, Osszesen negyven taggal, ezt leszamitva nem tértént véltozas a Testiilet
felépitésében és finanszirozasdban.! Az Fgytv. a feladatainkat egyértelmiien nevesiti™: legfbb
célunk, hogy a fogyasztok és vallalkozasok kézotti vitdk (fogyasztéi jogvitak®) ingyenesen,
gyorsan megoldasra kerliljenck. A 2016. év elst félévének tapasztalatai jol mutatjdk, hogy az
eljaras egyre népszeribbé valt az érintettek korében és nd azoknak a szama, akik birosag
helyett inkdbb a békéltetd testiiletet valasztjak az {igy rendezése érdekében. Mint kordbban,
azon dolgoziunk 2016. elsé félévében is, hogy feladatainkat a fogyasztok és véllalkozasok
megelégedésére lassuk el. Egyattal azon igények kielégitésére tOrekedtiink, amelyek a
tizennégy szdzalékos ligyszamndvekedésbol (2016. elsd félévében 2468 tigy érkezett be),
valamint abbdl alltak eld, hogy nem csokkent a Testiilethez ingyenes fogyasztovédelmi
tanacsért forduldk aranya és a targyiddszakban tGbb mint kétezer-hatszdzan kérték
segitsegiinket.

A békéltetd testiileti eljaras sikerének egyik kulcsa a vallalkozasoknak a Budapesti Békéltetd
Testiiletbe vetett bizalma. Amelyik cég ugyanis nem bizik a Testiiletben, az kevésbé, vagy
egyaltalan nem ¢l egyezségi ajanlattal, ez pedig kihat egyuttal a fogyasztoi jogvitdk
rendezésének eredményességére is. Epp ezért 2016. elsd félévében tovibb erdsitettik a
beékéltetd testiileti eljardsban gyakran érintett vallalkozasokkal fenndllé jo kapcsolatainkat,
amelyek fogyasztovédelmi referenst kotelesek foglalkoztatni. E referensek egyik feladata
ugyanis épp a békéltet testiiletekkel valé kapesolattartds.* A Testiilet emellett tudatosan
megtervezett kommunikécios stratégia részeként a beszamolds targyat képezd idészakban egy
sor sajtékdzleményt kiadott, médiakampanyt hajtott végre 2016 februarjdban (masik online
kampanyunk jelenleg is tart), amellett, hogy honlapjat is rendszeresen frissitette, ezaltal pedig
szamos fogyasztéhoz és vallalkozashoz jutott el.

A , Mindennapi fogyasztovédelem” c. jsdg 2016. évi tavaszi szdmanak megjelentetésével
pedig folytattuk azt a még 2014-ben indult kezdeményezést, amellyel célunk a fogyasztok és
véllalkozasok, egyuttal a fogyasztévédelmi szakma megszolitisa. E lapszamban minden
eddiginél szélesebb kdrben adtunk kozre olyan publikdciokat, aktualitasokat, amelyek
kozérthetben mutatjak be a fogyasztévédelmet és azt, hogyan szovi at ezer széllal a

I Fgytv. 18. § (2) A békélteis testiilet a megyei (fovdrosi) kereskedzlmi és iparkamardk (a tovabbiakban: kamara} meliett miikods fiiggetien
testiilet.”

2 L Fgvtv. 18, § (I} A békélei6 testiilet hatdskorébe tariozik a fogyaszi6i jogvita birosdagi eljdrason kivili rendezése. A békéltetd testilet
Jeladata, hogy megkisérelje a_fogyasziGi fogvita rendezése céljabol egyezség létrehozdsdt a felek kbzo1, ennck eredménytelensége esetén az
tigyben déntést hoz a fogyas=i1di fogok egyszerd, gyors, hatékony és koliségkiméld érvényesitésének biztosiidsa érdekében. A békélterd testiilet
a fogyasztd vagy a vallalkozds kérésére tandesot ad a fogyasztot megilletd jogokkal és a fogyaszior terheld kitelezetiségekkel kapesolathan,
P Fgytv. 2. § 5) fogyaszioi jogvita: a fogyaszié és a vallaliozés kozéiti addsvételi vagy s-olgdltatdsi szer-ddés meghitésevel és teljesitésével
kapcsolatos vitds tigy, valamint a fogyaszio és a vallalkozds kizéut lailon meghitésre keriile addsvételi vagy s-olgdltatdsi s-er=Gdés
hignydban a termék mindségével, biztonsdgossdgdval, a termékfeleldsségi szabdlyok alkahnazdsdval, a szolgdliatds mindségével dsszefiiggd
vitas iigy,”

Y Fgyrv, 17/D.§ (2} A fogyasstovédehni referens feladata a villalkozds fogyasziokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése, a
valiatkozds alkalmazottai részére a fogyasstovédelmi szemiélet erdsitését, valamint a fogyasctovédelmi scabdlyok ismeretének elmélyitését
eldsegitd fogyasztovédelmi tdrgyi oktatds, kép-és rendsceres szervezdse. A fogvasziovédelmi refevens kapcsolatot tart a fogyaszidvédeimi
hatosdggal, békélietd testiiletekkel, valamint egyéb, fogyas-tovédelmi feladatokat is ellaté allami scervekkel
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fogyasztok életét a mindennapokban. A fogyasztdi ismeretek széleskoril elterjesztése mellett
pedig beszdmoltunk a békéltetés tapasztalatairdl. Frre sziikség is volt, hiszen nem
reprezentativ kérd6éives rendszeriink eredménye szerint a Budapesti Békeélteté Testiilet
személyes meghallgatdsain résztvevd fogyasztok tObbsége nyilatkozott ugy, hogy azt
megelézéen nem hallott az eljarasrol. Epp ezért folytattuk a korabbi évben elkezdett tovabbi
kampanyokat és hirleveleket adtunk ki, valamint fovarosi altalanos- és kozépiskoldkban
javitottuk a didkok és tanaraik fogyasztovédelmi ismereteit.

Egyuttal arra torekedtiink, hogy kielégitsik a Testillettel szemben tamasztott szakmai
elvarasokat és igényeket a fogyasztok és vallalkozasok részérél. Ezért tagjaink képzéseét €s
szakmai tudasuk naprakészen tartdsat ugyancsak kiemelt szempontként kezeltiik és kezeljik.
Mint ahogy kordbban, a testiileti tagokat folyamatosan ellattuk ezért minden fontos
informacidval, amely feladatellatisukhoz kapcsolodik, wvalamint szakmai {iléseken,
lovabbképzéseken vellek részt és gyarapilolidk ismereleiked.

Mindezek azt a célt szolgaltdk, hogy a lehetd legnagyobb hatékonysaggal lassuk el
feladatainkat és a fogyasztok, valamint a vallalkozasok elégedetten tavozzanak a Budapesti
Beékeltet6 Testiilet meghallgatasairol.

2.A békéltetd testiileti eljardsok dtlagos idétartama hogyan alakult az elmult
idészakban? Kérem ismertesse az dltaldnos tapasztalatokat a békéltetd testiiletek
hataskirébe tartozé ligyek tekintetében az elmilt idészakrél.

A Budapesti Békélteté Testiiletnél az atlagos Ggyintézési hataridé hozzévetblegesen 50-80
nap kozott alakul, ennyi idén beliil keriilt az cljarasok tGbbsége lezédrdsra 2016. elsd
félévében.

Az alabbiakban ismertetjiik 2016. elso félévénck tapasztalatait.
1.Szavatossagi-jotallasi vitak

2016. elsd félévében a fogyasztok legtébbszor azért keresték meg a Budapesti Békéltetd
Testiiletet, mert viszonylag rovid idén beliil elromlott vagy tonkrement a keresked6tdl
megvaséarolt termék, akar annak nagy vételara vagy a neves marka ellenére. Legyen a hiba
akar hat hénapon belill vagy jelentkezzen példaul tartos fogyasztasi cikkek esetén a kételezd
egyéves jotallasnal egy éven beliil, mindkét esetben igaz, hogy a vallalkozast bizonyitasi
kiitelezettség terheli. Be kell bizonyitania, hogy a hiba oka a megvasarlasat kovetoen
keletkezett, ha ezt nem teszi, gy megilleti a fogyasztdt els6sorban az ingyenes javitas vagy
csere joga.

A vallalkozasok altal becsatolt szakvélemények hianyossagai

Szamtalan kérelem azzal fliggbtt Ossze, hogy a kérelmez0 ezen igények elutasitdsat
tapasztalta, az egyértelmii fogyasztéovédelmi elbirasok ellenére. A véallalkozdsok é&ltal
elkészitett szakvélemények (amellyel bizonyitasi kételezettségiiket teljesiteni igyekeznek) a
Budapesti Békéltetd Testiilet tapasztalatai szerint nem mindig felelnek meg azoknak a
kovetelményeknek, amelyek elvarhatéak egy szakvéleménnyel szemben. Marpedig ilyen
esetben a fogyasztd kijavitasi- vagy éppen csereigénye megalapozottnak bizonyulhat az adott
eljarasban. Igy tobbszor eléfordult, hogy a szakvélemény olyan meghibisoddst emlit, ami
nem is tapasztalhaté az adott terméknél vagy éppen olyan ellentmondasokat régzit, amelyek

4

P
Ay
- i



[

Y
)

eleve megkérddjelezik az irdsba foglalt vélemény szakmai hitelességét. Rendszeresen
visszatérd eset az is, hogy a véllalkozas altal a fogyasztd szamara csatolt, vagy a Budapesti
Békéltetd Testiilet eldtti eljarasban megkiildstt szakvélemény csak altalanossagban
fogalmaz és példaul csupdn a termék ,,nem rendeltetésszertt hasznalatardl” szol. Holott a
szakértd feladata, hogy feltarja a hiba eredetét pontosan és vélaszt adjon arra a kérdésre,
pontosan miért keriilt sor a tonkremenetelre és abban a fogyasztd kozrehatott-¢.

Sokszor pedig azért a fiiggetlenség kiovetelménye szenved csorbat, mert példaul a
vallalkozas sajat alkalmazottja, ligyvezetje végzi el a vizsgalatot és utasitja el késbb
ugyanezen dokumentum tartamdra hivatkozva a fogyaszté igényét. Holott a fogyasztoval
fennalld vita esetén nyilvanvaléan az ellenérdekii fél (a vasarld) elutasitasahoz fiizodik az
anyagi érdeke, épp ezért nagyon fontos, hogy a szakért6i vizsgalatot egy valdban fiiggetlen,
kiilsé harmadik személy végezze el.

Mindezek miatt a szakvélemények nem mindig mindsiilnek a fogyasztd és vallalkozas kdzott
vita eldéntésére indult eljarasban megfeleld bizonyitéknak és a vallalkozas pedig — ellenkezé
bizonyiték hijan — nem mentesiilhet a ,hibas teljesitési vélelem” aldl (ami a gyakorlatban az
6t terhelé é€s kordbban bemutatott bizonyitasi kotelezettséget jelenti). De az is megtorténik
sokszor, hogy a vallalkozdsok a bizonyitassal nem is foglalkoznak és az egyértelmii
kotelezettség ellenére csak példaul egy elutasitd jegyzékonyvet allitanak ki mar rogton akkor,
amikor a fogyaszt6 visszaviszi az elromlo terméket.

A fentiek rendszerint az ugynevezett ,,cipés” tigyeknél figyelhetbek meg (pozitiv, hogy a
Budapesti Békélteté Testiilet elott mégis sokszor egyezséggel végzodtek az tigyek), de
mindenféle mas, hibas drucikk esetében (példaul: gépjarmii, mobiltelefon, szamitégép) is
gyakran igaznak bizonyultak az elézé megallapitasok. Ennek pedig az az oka, hogy
természetesen nem csak a hibas labbelik, hanem példaul tartds fogyasztisi cikkek vagy mds
egyéb termékek meghibasodasakor is be kell bizonyitania a vallalkozasnak azt, miszerint a
hiba oka a fogyasztonak torténé 4tadast kévetden keletkezett (tartos fogyasztasi cikkeknél egy
¢ven belilli hiba esetén, mas termékeknél pedig hat honapon beliili hibanal).

A kételezd jotdllas automatikus megvondsa

A tartds fogyasztasi cikkekre (példdul: televizidk, laptop, tablet PC, klimaberendezés, stb.)
dltaldban 10.000 Ft eladési felett kételezd jotdllas vonatkozik, ami nem vonhaté meg
automatikusan. Ugyanakkor sokszor arrdl szdmolnak be a fogyasztok a Budapesti Békéltetd
Testtilethez cimzett kérelmeikben, hogy a hiba bejelentését kvetéen a forgalmazé azonnal
megvonja ezt a jogszabdly alapjan jard, koételezé garanciat. Ez akkor fordult elé az
esetek tobbségében, ha a jotallisi jegy valamilyen korlatozé vagy épp kizard feltételt
tartalmazott és ha e feltételek bekdvetkeziét tapasztalta a vallalkozas, Ugy azt rogtén a
garancidlis javitasi vagy csereigény elutasitisa kovette. [gy példéul arra hivatkozott, hogy a
hélozatra csatlakoztatott, de nem t61t6dé elektronikai cikk javitasat elutasitja automatikusan és
a garanciat is megvonja azért, mert a terméken valamilyen sériilést fedezett fel.

Annak ellenére, hogy ilyenkor a kételezé jotallas nem kothetd feltételhez (azzal a kivétellel,
ha a termék megfeleld {izembe helyezését mas modon nem lehet biztositani és a megkovetelt
feltétel teljesitése nem jelent ardnytalan tobbletterhet a fogyasztora nézve). A fenti feltételek
bekivetkezése és tények megallapitiasa (igy példaul a sériilés felfedezése) tehat nem
mentesiti antomatikusan a vallalkozast a bizonyitasi kotelezettsége alol. A villalkozas
jotéllasi kotelezettsége ugyanis teljes kirli, mindenféle hibara kiterjed, igy ilyen esetekben is



bizonyitaniuk kell, hogy a t6rés, sériilés, folyadék hatasaként eloallt hiba az értékesités utani
nem rendeltetésszer(i hasznalatra vezethetd vissza, nem pedig pl. anyag- vagy konstrukcids
hibdra, Gsszeszerelési hibdra stb. Ennek ellenére a kiilondsen nagy értékt, akar 100.000-
200.000 Ft kozotti drazasi mobiltelefonok esetében is példaul ugy tortént meg t6bbszdr a
~korrdzidnyom észlelésére” vald hivatkozés a vallalkozasok részérél, hogy emiatt meg is
vontak barmiféle szakértdi vizsgalat nélkiil a garanciat.

Ugyanakkor az is latszik, hogy a fogyaszték nincsenek mindig tisztAban azzal, milyen
kotelezettségeik vanmak a véllalkozassal szemben, ha garancidlis vagy szavatossagi
problémajuk tdmad. A kérelmekbdl megallapithaté ugyanis, hogy a fogyasztok sokszor
késlekednek hibés termékeknél a hiba bejelentésével, holott azt mihamarabb meg kell tenni.
A kereskedd pedig joggal utasithatja el az igényt akkor, ha a fogyaszté a bejelentési
kotelezettségének két honapot meghaladdan tesz csak eleget.

Magas vételdr, rossz minéség

Tobbszor visszakdszont a fogyasztdi kérelmekben az, hogy a fogyasztdk kivalé mindséget
tulajdonitanak a megvasdrolt termékeknek akar azok magas vételara okan vagy pedig a neves
gyarto, marka miatt. Mégis épp az érintett drucikkeknél tapasztaljak azt sokszor, hogy alig a
vasarlast kovetben romlik a termék hasznilhatOsiga vagy az teljesen tdonkremegy. Ez
kiiléndsen igaz a nagy értékl labbeliknél, a mobiltelefonokndl és tébbszdr eléfordult példaul
kézkedvelt gyarto altal készitett laptopok esetében is.

Elzdrkozas a cserétdl, pénzvisszafizetéstdl

A beadvanyok tanusaga szerint a viallalkozasok rendszerint elzarkdznak a fogyasztOkat
megilletd, kijavitast meghaladd, - egyébként torvényes - fogyasztoi jogok érvényesitésétdl.
Bizonyos esetekben ugyanis mar egyértelmilen kérhet6 a csere, a vételar leszallitasa sot akér a
teljes kifizetett Osszeg visszafizetése, illetve a hibas termék kijavitdsa vagy kijavittatisa a
kereskedd koltségére. Mindezzel szemben gyakran leirt eset a kérelmekben, hogy a kijavitas
sikertelen €s az érintett termék Gjra elromlik. Tébbszori meghibidsodas esetén a gyakorlatban
mar megalapozottnak bizonyulhat a csereigény, ennek ellenére a véallalkozasok ezt
automatikusan elutasitjak és ismét csak az ingyenes kijavitast ajanljak fel, mint lehetdséget.
Igy fordul elé az a Budapesti Békéltetd Testiilet elétt, hogy a fogyasztok akar otszor, tizszer
is meghibasodé és rendeltetésszeriien mem hasznalhaté arucikkek miatt inditanak
eljarast a vallalkozdssal szemben, amely rendre elzarkézik a cserétdl vagy pénz
visszafizetésétbl. Azonban pozitiv, hogy az eljaras hatdsdra szamos esetben megegyeznek a
felek és a fogyasztd igényét teljesiti veglil a cég.

Ismét a tartés fogyasztasi cikkeknél merll fel a kitelezd harom munkanapos csere
problémaja, amikor 1s a véllalkozdsok szintén csak dijmentes kijavitasra hajlandoak, mas
egyébre pedig nem. Pedig a kotelez6 jotallas hatalya el6 tartés fogyasztasi cikkek esetében, ha
meghibasodnak a vésarlastol szamitott hirom munkanapon belill, a véllalkozds nem
hivatkozhat arra, hogy a csereigény szamdra aranytalan tobbletkoltséget jelent és kételes azt
teljesiteni. Ezzel szemben itt is gyakran visszakodszénd eset a ,,garancia” automatikus
megvonasa peldaul telefonoknal a korr6ziényomok miatt és a csere elutasitasa. Mikézben mar
a biroi gyakorlat is megerdsitette azt, hogy ilyen esetben nem vélaszthatdé az arucikk
kijavitdsa, hanem ki kell mar cserélni régtén a hibas arut, méghozza barmi vizsgalat nélkiil.
(Kxriai ftélet szl ugyanis arrdl, hogy ha mégis gyanis a vallalkozas szdmara a hiba eredete és
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késébb bebizonyosodik, hogy valéban nem rendeltetésszeri haszndlat okozia a
tonkremenetelt, akkor polgari peres eljarasban érvényesithet6 a fogyasztoval szembeni igény.)

A vallalkozdsok oldalan emellett t6bb esetben volt az megfigyelhetd, hogy a fogyaszté
kérését indokolatlanul tagadtak meg a cégek arra hivatkozéssal, miszerint az aru csak
esztétikal hibas. Pedig az esztétikai probléma (killondsen a nagy értékil tartdés fogyasztési
cikkek, példaul butorok, miiszaki cikkek, stb.} is okot adhat a fogyaszto mindségi kifogasara,
hiszen a rendeltetésszerli hasznalat mellett ez 1ényeges tulajdonsaga a terméknek, hisz az mér
visszak8szdn altaldban annak magas vételardban, épp ezért a tudatos fogyasztoi dontést is
jelentds mértékben befolyasolja.

A fogyasztok kevésbé tudjdak jogaikat érvényesiteni a vallalkozasok jogsértései miatt

Tobbszor felmerllt annak gyandja is a fogyaszték beadvényai alapjan, hogy bizonyos
vallalkozasok olyan fogyasztovédelmi rendelkezéseket sértettek meg, amelyeket be kellett
volna tartaniuk a fogyasztokkal szemben. Ennek eredménye az volt a Budapesti Békéltetd
Testiilet el6tti eljardsban, hogy elnehezilt a fogyasztdi jogérvényesités és a hatékony
jogorvoslat lehetdsége.

Evr8l évre visszakoszond problémat jelent igy a fogyasztdi kérelmekbdl kitiinden, hogy a
hibas termékek akar honapokig allnak javitatlanul a szervizekben, és még ekkor sem
tesznek eleget a fogyasztok csereigényének. Ez esetben a fogyasztovédelmi eldirdsok szerint
ugyan tdrekedni kell(ene) arra, hogy a kijavitasra sor keriiljén tizendt naptari napon belil,
azonban a kérelmek tantisaga szerint ezt az eléirast a vallalkozasok tdgan értelmezik. Holott —
kiillonosen az elhuzodd javitasokra igaz ez — az elszenvedett érdeksérelem ilyenkor mér
akkora mértékll, hogy megalapozottd valik a csere, illetve a pénz visszafizetésének kérése a
panaszos részérél. Mégis a gyakorlatban sokszor e kitelezettség teljesitése a kereskedtk
részérél elmarad.

Tobb olyan élethelyzet van tovabba, amikor a vallalkozds koteles a fogyaszté jelzésérdl
valamilyen irdsos dokumentumot felvenni, ha nem orvosclta azonnal a kifogast. igy a
bejelentett szavatossagi, jotallasi igényrdl jegyzdkonyvet szitkséges kitSlteni, ugyanez a
teendd barmilyen panasz esetén. Ugyanakkor a kérelmekbdl kitlinik, hogy a cég nem to6lt ki
semmilyen dokumentumot, amikor a fogyaszt6é szoban jelzi a problémajat. Szintén tébbszor
irjak le a beadvanyban azt, hogy a kordbban irdsban megtett panaszra nem érkezett semmilyen
valasz. Annak ellenére, hogy a vallalkozdsok harminc napon beliil kitelesek érdemben
megvalaszolni a fogyasztok irasbeli kifogast. Ezek hidnyaban viszont eléfordulhat, hogy nem
tudja a fogyasztd az éllitasét irasos bizonyitékkal aldtdmasztani. Nem is beszélve arrdl, hogy a
békéltetd testiileti eljarasban igazolnia kell a kérelmet benyujténak, miszerint elGzetesen
megkisérelte a vitaval érintett vallalkozissal az elOzetes egyeztetést. Egyuttal sokan a
kérelmezok kiziil megelégszenek csak azzal, hogy a hibat széban jelentik be és —
amennyiben annak nem marad nyoma — irasos bizonyiték hianyaban kevesebb eséllyel vihetik
sikerre igyliket. Epp ezért érdemes a fogyasztéknak mindig igazolhaté médon, igy példdul
e-mailben, ajanlott postai levél itjan bejelenteni a problémat.

Mindezekkel egyltt az is latszik a Budapesti Békélteté Testiilet eljarasai tapasztalatabol, hogy
a fogyasztok nincsenek tisztaban azzal, mit kérhetnek és nem kérhetnek a vallalkozasoktol és
utobbiaknak milyen kételezettségeik vannak.



II. Termékbemutatok

2016. elsd félévének tapasztatai jol mutatjak, hogy a szigorodo eléirasok ellenére még mindig
sok a probléma a termékbemutatékkal. Az elmult év példaihoz hasonloan, tovabbra sem
arubemutatéra hivjak a fogyasztokat az érintett vallalkozdsok, hanem egészségiigyi sziirésre
vagy éppen valamilyen orvostechnikai eszkoznek hivott arucikk tesztelésére csabitjak el a
panaszost. Jellemzé itt az olyan kommunikacié alkalmazisa, amely szerint, ha nem veszi
1génybe a fogyaszté a késziiléket rendszeres hasznalatra, akkor az allitolagos ,,vizsgalati
eredmény” szerint az negativ hatdssal fog bimi egészségére. Az idéskort fogyaszték
jellemzden nem olvassik at a szerzédéseket alairas elott, mikézben magas kamatra sz6l6
kilesonszerzddést is alairmak. Itt kell megjegyezni, hogy hiaba keriilt betiltasra a
pénziigyi szolgaltatas nyijtisa termékbemutaték soran 2015 decemberében, a Budapesti
Békéltetd Testiilet tobb olyan kérelmet kapott, ami szerint a vételar csak elenyészd részét
kérte a cég készpénzben és késdbb mar a rendezvényen sor keriilt a kolestnszerzddés
alairatdsara. Ehhez hasonldan pedig t6bb fogyaszto szdmolt be arrél, hogy a termékbemutatd
sordn sorsolds, nyereményjaték, ,boritékhiizas” tortént, amelynek sordn, habar a
tajekoztatas szerint ,nyertek”, mégis az adott termék atvételéért cserébe tetemes dsszegeket,
akar t6bb szazezer forintokat kértek el. A sorsolashoz, ajandékjuttatdshoz, nyeremeényhez
kapcsolodd rekldmozas méar 2015 decemberében szintén Dbetiltdsra kerGlt a
termékbemutatékon.

Az drubemutatok szervezésével foglalkozo cegek iigyfélszolgélatainak elérhetetlenségét a
fogyasztok nem vagy alig kifogisoljak, ezzel szemben a problémék gyakori forrdsa, hogy
bizonyos vallalkozéasok pedig tovabbra is korlatozzak a fogyasztokat megilletd, tizennégy
napos indokolas nélkiili elalldsi jog gyakorldsanak lehetoségét. A kérelmek szerint ugyanis
gyakori, hogy akédr a magas vételar vagy az érintett termék hasznalhatatlansaga miatt a
fogyasztdk mar a vasérlast kovetéen meggondoljak magukat és bejelentik elallasi igényiiket.
Az irasos elallasi nyilatkozat tehat mér eljut az érintett vallalkozashoz, amely részérdl viszont
elmarad a vételar visszatéritése, tObbszor annak ellenére, hogy nem vitatjak és elismerik a
fogyaszto igényének jogossagat irdasban. Rendszeres az is, hogy egyenesen elutasitasra keriil a
vallalkozas 4ltal az indokolas nélkiili elallds arra hivatkozéassal, hogy esetiikben nem
érvényestl a fogyasztokat megilletd, tizennégy napos indokolas nélkili elalldsi jog, mert a
szerzodést a véllalkozés székhelyén, telephelyén irtak ala.

Pedig, ha a cég erre hivatkozik, bizonyitania kell azt, hogy valéban iizlethelyiségben keriilt
sor a szerzO6dés megkotésére, egy a jogszabdlyoknak megfelelden izemeltetett, jegyzdnél
bejelentett lizletben.

Itt ugyanakkor meg kell jegyezni, hogy toviabb nétt az egyiittmiikddési és egyezségkotési
hajlandodsdg a termékbemutatés vallalkozasok részérdl €s sokszor latni azt, hogy a kordbban
elutasitott elallas ellenére a cég a Budapesti Békéltetd Testiilet elotti eljarasban eltekint a
fogyasztoval szembeni kivetelésétdl.

Egyittal meg kell jegyezni, hogy a tudatosabb és koriiltekinté fogyasztéi magatartas
kevesebb problémat okozna a fogyasztok és a vallalkozasok kizott.

I11. Internetes vasarlasok

Az internetes vasarlassal Gsszefiiggd fogyasztdi kérelmek rendszerint a tizennégy napos
indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitésével, masrészt a megrendelést kivetéen nem
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sokkal haszndlhatatlanna valé arucikkekkel kapcsolatosak. Internetes vasarlasnal a
fogyasztok nincsenek abban a helyzetben, hogy fizikailag megvizsglljdk a terméket és
sokszor csak az atvételkor deril ki szdmukra, az mégsem olyan, mint amilyet vartak. BEzért
egyes kivételekkel, a termék atvételétd]l szamitott tizennégy napon belill meggondolhatjak
magukat, ezt hivjuk indokolas nélkiili elallasi jognak. A kérelmek itt arrdl arulkodnak, hogy
bizonyos vallalkozasok tévesen értelmezik a fogyasztdovédelmi eldirasokat és olyan kivételre
vald hivatkozassal utasitjdk el a fogyaszté igényét, amelyet a jogszabaly nem is ismer.
Tobbszor eléfordult, hogy a termék higiéniai jellege miatt automatikusan megtagadtdk a
fogyaszto altal kifizetett Gsszeg megtéritését, holott erre csak akkor lehet hivatkozm, ha a
fogyaszté az 4rucikket fel is bontotta. A szdban forgd esetek kozill sokban azonban a
csomagolas eredeti volt és sértetlen allapoti. Szintén tébbszor eldfordult, hogy a webaruhaz
automatikusan hasznalati dijat vont le az indokolas nélkili elallasi jog érvényesitése miatt,
holott erre csak akkor van lehetség, ha a fogyasztd ténylegesen a termék jellegének,
tulajdonsagainak ¢s mikodésének megallapitisdhoz sziikséges hasznalatot meghalado
mértékben hasznélta a terméket. Frrél is viszont tajékoztatni kell eldzetesen a fogyasztot, ha
pedig ez nem tértént meg, akkor nem lehet levonni semmilyen koltséget, igy hasznalati dijat
semm.

Gyakran pedig abbol fakad a vita, hogy a fogyaszté nem megfelelé modon (példaul csak
telefonon) jelzi elallasat, holott ezt irasban is sziikséges megtenni a késdbbi bizonyithatosag
érdekében. A vallalkozasok oldaldn tobbszér meriilt fel az is, hogy a fogyasztd elallasa
ellenére nem keriil sor a Kkifizetett Gsszeg megtéritésére. Ez azokndl az internetes
oldalakndl jellemz0, amelyeket egy tdvoli kontinensrdl tizemeltetnek, gyakran a fogyaszténak
sejtelme sincs arrol, hogy az adott cég az USA-ban van bejegyezve.

A kérelmek benyljtasanak hatierében all tehat sokszor az is, hogy a fogyaszté nem
tajékozodik arrél, hogy voltaképp kivel is kot szerzédést €s nem veszi igénybe az internet
nyujtotta lehetdségeket (keresdmotorok alkalmazasa, forumok-kommentek felkutatasa). Az
online vasarlasokkal kapcsolatos tovabbi problémakat jellemzéen az okozza, hogy a
webaruhazak elutasitjak a fogyasztoknak a hibas termékek kapcsdn tamasztott igényét,
mikézben nem mentik ki magukat az aldl a vélelem aldl, hogy az arucikk mar eleve az
atvételkor hibds volt. Holott 1 termékeknél a hat hénapon belilli, mig bizonyos tartos
fogyasztasi cikkeknél a kotelezd egyéves jotallas ideje alatt jelentkez6 hiba esetén
bizonyitaniuk kellene, hogy a hiba oka csak a fogyasztonak torténd 4tadast kdvetden
keletkezett. Rendszeresen visszak$szénd momentum ezzel kapcsolatban, hogy a webaruhazak
a javitas ¢érdekében eljard szervizilk eclutasitd allaspontjara hivatkozva nem tesznek eleget
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kotelezettségiket.

Az is jol latszik, hogy a fogyasztok a gyakorlatban nincsenek mindig tisztaban az indokolas
nélkiili elillisi jog és a szavatossagi-garancialis igények kozotti kiilonbségekkel. {gy
példaul a megkapott hibds termék esetében, hidba iranyul eredeti széndékuk a pénz
visszatéritésére, irasban mar az arucikk hibajat jelzik csak, amelyet a vallalkozés a kijavitas,
kicserélés iranti igény érvényesitésének tud be. Holott erre irAnyuld és kifejezett nyilatkozat
esetén (amennyiben persze ezt leirja) tizennégy napon belill a fogyaszté a pénzét is
visszakaphatna, méghozzé indokolas nelkiil.

Az online igénybe vett szolgiltatasok esetében sokszor az altalanos szerzddési feltételek
megismerésének hianya okozza a vitat a fogyasztdk és tobb, online piactér kozott, mivel a
kérelmezok elézetesen nem tajékozodnak az aukeids oldalak igénybe vételének feltételeirdl és



ugy igényelnek egy szolgaltatast, hogy nincsenek tisztiban annak fizet6s voltaval. Tébbszor
pedig azt hoztak fel sérelemként a fogyasztok beadvanyaikban, nem volt tudomasuk az
online nyijtott szolgdltatis automatikus meghosszabbitisinak lehetségérdl. Egyes
vallalkozasok ugyanis azt a gyakorlatot alkalmazzak hatarozott idére megkotott szerzédések
esetében, hogy az automatikusan meghosszabbodik, amennyiben a hatéarozott idé lejarta el6tt
nem jelzi a fogyaszt6 frasban felmondasi szandékat. A kérelmezék az elézetes, ASZF-ben
megtalalhato irasos tajékoztatds ellenére e lehetségrdl nem tudnak, késébb pedig ez okozza a
vitat a felek kozott.

A Budapesti Békéltetté Testiilet el6tti kérelmek azt is mutatjdk, hogy a fogyasztok
kénnyelmlien ikszelnek €s a mielébbi igénybe vétel reményében automatikusan
elfogadjak a szerzédési feltételeket az online feliileten, ha internetes véasarlasrol van szé. Ez
kivaltképp igaz a mobil alkalmazasokra, amikor is példaul mobiltelefonra téltenek le fizetds
szoftvereket és nincsenek tisztaban azzal, hogy azok felhasznalhatésaga gyakran korlatozott
az ASZF-ckben (annak csupén felhasznaldsi jogat szerzik meg, nem pedig a korlitlan
tulajdonjogot).

A fentick ellenére szamos egyezség szilletik a fogyasztok és az online értékesitést,
szolgaltatast nyjté véllalkozasok kozoétt, amelyek a Budapesti Békéltetd Testillet eldtti
eljarasban végul elfogadjdk a fogyasztd indokolds nélkdiili elallasat vagy éppen egyedi
mérlegelés alapjin eltekintenek az ASZF alapjan fennallé fizetési kotelezettség
kivetelésétil.

IV. Telekommunikacids szolgaltatasok

A fogyasztOk korében kozkedvelt elektronikus hirkozlési szolgaltatasokkal kapcsolatosan
ugyancsak szidmos beadvany érkezik, amelyek targya rendszerint a fizetési felszolitas,
szamlatartozas Osszegének vagy éppen a tartozas jogossaganak vitatasa.

Mind a kérelmet benyujtok, mind pedig a vallalkozasok oldalan tdbb kiilénbszé ok is
felmertil, amelyek végiil vitat eredményeznek. A megkétésre keriilé szerzodések alairisét a
fogyasztok részérdl sokszor jellemzi a kellé koriiltekintés és az frasba foglalt szerzédés
tartalma megismerésének hianya. A Budapesti Békélteté Testiilet meghallgatisain és a
kérelmekben gyakran emlitik fel a kérelmezik, hogy kétség nélkiil biztak a széban kapott
tajékoztatasban ¢€s ennek ellenére kaptak késtbb magasabb Gsszegli szamlat a szolgaltatas
ellenértékérdl. Ez kiilondsen a fogyasztoknak cimzett, telefonon felkinalt vij szolgaltatasok
vagy a mar meglévd eldfizetések modositasa kapcsan gyakori, t8bbszor deriilt ki, hogy a
hirkdzlési szolgaltatok tligyfélszolgalata téves informaciét adott a szolgaltatis valamely
lényeges elemérdl. Ebben az esetben a fogyasztok altal dijmentesen kikérheté és a Testiilet
eldtti meghallgatasokon visszahallgatott hangfelvételek bizonyithattak kétséget kizirdan a
tajékoztatds megtévesztd voltat. Az ilyen ¢s ehhez hasonld {igyekben a hirkéz1ési szolgaltatok
szinte kivétel nélkiil méltanyossagot gyakorolnak ¢€s a vita igy rendezddik. Ebbol pedig az is
latszik, hogy a fogyasztok egyre inkabb élnek a hangfelvételek ingyenes kikérésének
lehetdségével és ilyen tekintetben tudatosabbak is.

Tovabbra 1s sok a hiiségszerzodésekkel kapcsolatos probléma, amikor a fogyaszték nem
szamolnak a szerz6dés megkdtésekor azzal, hogy kotelezettséget vallaltak a szolgaltatas
meghatarozott ideig torténd igénybe vételére. Ez killéndsen a fogyaszt6 lakohelyéhez kotdtten
kinalt szolgaltatasok esetében igaz, amikor példaul 4j lakas vasarlasa vagy albérlet valtas
miatt a korabbi eldfizetési helyen mér nem tud élni a szolgaltatdssal, viszont annak atirasara
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sincsen mod, mert az \j tartdzkodasi helyen nem adottak erre a technikai feltetelek. Ekkor
pedig esak silyos kotbér fejében szabadulhat attél a szolgaltatastdl, amelyet nem is tud
igénybe venni. A szolgéltatd ugyanis az athelyezési igényt muszaki lehetdség hianyaban
elutasithatja, ekkor pedig a szerzédés pedig fennmarad. A hiségszerzédésekrdl valé dontés
tehat ilyen értelemben is felelés dontést igényel, és e kockdzattal is tisztaban kell lenni a
szerz6déskostéskor.

Ugyancsak gyakran kerill sor olyan fizetési kotelezettség kovetelésére a fogyasztotol, amely
mar eléviilt. Elektronikus hirk6zlési szolgaltatasok esetében az eléviilési id6 ugyanis egy €év,
és sokszor ennek elteltével keriil sor a fizetési felszélitds megkiildésére, mikdzben a
szolgaltatok nem tudjék igazolni a Budapesti Békéltetd Testiilet eldtti meghallgatason azt,
hogy az eléviilés megszakadt volna. Az elévilt kbvetelés jogi iton mar nem hajthatd be, ha
viszont a fogyasztd mégis onként befizeti, akkor utélag mar nem kovetelheti azt vissza. A
szolgaltatas minéségét szintén gyakran kifogasoljak a fogyasztdk é€s a békéltetd testiileti
eljarasban ezért kotbér igényt érvényesitenek a szolgaltatokkal szemben Azonban erre
sokszor ugy keriil sor, hogy a hibat kézvetleniil be sem jelentik a cég felé, aminek fényében a
késébbi kotbér igény megalapozatlannak bizonyulhat. Szintén visszatéré a fogyasztdk
részérdl a szamlakifogasuk elutasitasa miatti békéltetd testiileti eljards kezdeményezése, és
nem egyszer azt irtak le kérelmilkben, hogy a szamla olyan hivasokat, illetve internetes
letdltéseket is tartalmazott, amelyeket nem is kezdeményeztek.

Azt kevés fogyaszté tudja, hogy ha szamlakifogast nydjt be a szidmlazasi rendszer
zartsagat illetéen tanusitvannyal rendelkezé szolgaltatéhoz, akkor neki is kell
bizonyitania azt, hogy a dij szamlazasa és megallapitisa helytelen volt. Ha viszont ilyen
tantsitassal a szolgaltaté nem rendelkezik, akkor a bizonyitasi teher mar a vallalkozdson van.

Rendre eléfordulnak olyan beadvanyok is, amelyek szerint a fogyasztok azért vitatjdk a
tartozast, mert arrdl nem kaptak szamlat, és a fizetési felszélitassal ezért egyaltalan nem
foglalkoznak. Holott a birdi gyakorlat szerint is ilyenkor az ellenszolgéltatds jar a
szolgaltatonak, annak a dijat meg kell fizetni — és példaul az adminisztracios hiba csak arra
van kihatassal, hogy kérhet-e késedelmi kamatot a cég vagy sem. Ha tehat a fogyaszté nem
kapott szamlat, akkor jar el helyesen, ha ezt kiilon jelzi a szolgaltatéonak.

Emellett tobb olyan esettel talalkozni, amikor a fogyasztd adatvédelemre hivatkozik és azeért
vitatja a szolgéltatd kdvetelését, mert az a személyes adatait hozzajarulas nélkil adta tovibb.
Ebben az esetben azonban térvény biztosit lehetéséget az adatoknak a kivetelés érvényesitése
celjabdl vald kezelésére és tovabbitasukra.

Az is latszik, hogy a fogyaszték a szimhordozasi eldirasokkal sincsenek tisztaban teljes
koriien és nem szamolnak azzal, miszerint ha barmilyen okbdl a szamhordozas (¢s ezzel a
szolgaltatovaltas) meghitisul, akkor femnmarad a korabbi szolgaltatéval megkdtott
szerz6dés és annak szamlait tovabb kell fizetni. Sokszor okozott problémat a kérelmezdknek,
hogy egyszerre tobb telefonszamukat is szerették volna dthordozni més szolgéltatéhoz, mégis,
a szamhordozasi eljarast csak egy adott szamra inditottdk meg. Ekkor pedig a korabbi
szolgaltatd ismét tovabb szamlaz a régi szdmokra.

V. Kozszolgéltatasok

A koéziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos kérelmek tapasztalata az, hogy a fogyasztok
vitatjak a szolgaltato éaltal résziikre megkiildott dijkévetelések, szamlatartozasok jogossagat.
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Sokszor azért fordul eld vita, mert a fogyasztok nem teljesitik a szerzédésben vallalt havi
diktalasi kotelezettségeiket, amelynek hidnyaban a villamos energia- és foldgaz szolgaltatok
becsléssel allapitjak meg az elfogyasztott energia mennyiségét. Késébb pedig a beadvanyban
ezt kifogasoljak, mivel a becsléssel kiallitott szamla rendszerint tobb fogyasztasrdl szdl, mint
amit a mérdoéra mutat a fogyasztd szamdra. Jellemzd az is, hogy nem értik, mib6l allt el
pontosan a kiszdmlazott energia mennyisége és példaul - mint irjak sokszor - igazsagtalannak
érzik, hogy rendszeres havi fizetési kotelezettség van akkor is, ha energiafogyasztasra az adott
hénapban egyaltaldn nem keriil sor. igy tobben vitatjak az alapdij-fizetési kitelezettséget,
mikézben errdl is jogszabdly rendelkezik. A masik oldalr6l viszont az is gyakran fordul eld,
hogy a fogyaszté akar egyszerre tiz-hiisz sztorndszamlat kap évekre visszamenéleg, példdul
egy a Szamlazasi rendszerben fennalld technikai hiba miatt és emiatt bizonyul az szaméra
kovethetetlennek. Ekkor nem tudjak a kérelmezék, melyik szdmla a helyes, melyiket kell
befizetni és melyck csctében mellézhetik a fizetést.

Ugyancsak a kozizemi szolgéiltatisoknal k6szon vissza az, hogy sokszor nem értik a
fogyasztok az engedményezés gyakorlatban vett jelentését ¢s akkor is a koziizemi
szolgiltatot jelolik meg vitds félként beadvanyaikban, ha azzal mar nem allnak
jogviszonyban. Ilyen esetben az engedményes (a kévetelést megvasarld) vallalkozassal
szemben érvényesithetik mar ugyanis kifogasaikat az engedményezés megtortént kdvetden.
Sérelmezik gyakran azt is a fogyasztdk, hogy elézetes tdjékoztatdsuk nélkiil keriil sor a
kdveteles eladasara, pedig az nem sziikséges az engedmeényezés szabélyai szerint.

A 2015. év tapasztalataival szemben 2016. elsd félévében cstkkent a jogtalan kikapcsolas
(aminek megvannak a szigoru feltételei) miatt inditott fogyasztéi kérelmek aranya,
ugyanakkor a szabalytalan vételezéssel Osszefiiggésben még mindig sok a probléma.

Ezzel figg Ossze az, hogy amennyiben a szolgaltaté a mérddra befolydsoldsara utald
nyomokat vagy az ora sériilését tapasztalja, gyakran koveti azt a fogyasztonak megkiildott
tobb szézezer forintos, kotbér megfizetésére vonatkozo felszolitas. Az ilyen és ehhez hasonld
esetekben a kérelmez8k arrdl szdmolnak be szinte kivétel nélkiil, hogy a kotbérkévetelést
nem tartjak jogosmak, mivel nem nyultak hozza az orahez. TSbb, a fogyasztd ¢és
szolgaltatd kozotti vita abbol eredt, miszerint a fogyasztot fel kell kémi arra, hogy végig az
ellentrzés helyén tartdzkodjon, azonban a beadvanyok alapjan ez a felkérés elmaradt, vagy ha
az meg is tortént, a meghallgatason arrdl szamoltak be a fogyasztok, hogy révid idére a
helyszint elhagytak, azonban ezt nem régzitették az ellendrzésrol elkésziilt jegyzdkonyvben.
Utébbi esetben ugyanis ez szintén feltiintetésre kell, hogy keriiljén az ellentrzési eljaras
eredményét régzitdé dokumentumban.

Sokszor el6fordulé momentum ugyancsak a kérelmekben, és a fogyaszték gyakran
sérelmezik, hogy nem hivtak fel figyelmiiket arra a lehetdségre az ellenérzéskor,
miszerint a jegyzékonyvben rogzithetik az eljarassal dsszefiiggd észrevételeiket. Igy
példaul azt is, hogy vitatjadk a szabdlytalan vételezést. A mér6ora ellendrzéssel
Osszefiiggésben emellett szdmos beadvany tanuskodott arrdl, hogy sor keriilt az ellen6rzés
sordn az Ora leszerelésére, azonban elmaradt még a leszerelés el6tti allapotot tamisité fénykép
elkészitése vagy pedig ez megtdrtént ugyan, viszont abbol a fogyaszto a kitelezd eldirdasok
ellenére sajat példanyt nem kapott. Tobb esetben ez okozta a vita targyat a felek kézott, holott
szerzbdésszegésre térténd hivatkozas esetén a bizonyitds terhe a szolgaltaton van.
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A fentiek kapcsdn gyakori eset, hogy a kioziizemi szolgaltaté azon bizonyitasi
kiitelezettséget sérti meg, amely a fogyaszté szerzbdésszegésének megtorténtére
vonatkozik. Ilyenkor ugyanis a szolgdltatonak, egész pontosan a hélézati engedélyesnek kell
bizonyitania azt, hogy valdéban megvaldsult a szabélytalan vételezés és hozzanyultak az
érdhoz. A fogyasztonak pedig lehetésége van a szolgaltatét arra kémi, hogy figgetlen
igazsagiigyi szakértd vizsgalja meg a mérborat, ha vitatja a szabalytalan vételezeést.

Ezzel kapcsolatosan tdbbszér eléfordult, hogy a szakértéi vélemények, amelyeket a
szolgaltatdk a Testillet rendelkezésére bocsatanak, nem mindig bizonyulnak az eljdrasban
bizonyitd erejil dokumentumnak és tartalmuk az eljirisban megkérdéjelezheté, ekkor
pedig a szolgaltatoi kdvetelés megalapozatlannak bizonyulhat.

A tidvhdészolgaltatiasokkal dsszefiiggésben tovébbra is az elszamolt hémennyiség képezte a
vita targyat leggyakrabban a fogyasztd és a tavhoszolgaltato kozstt. E kérelmek rendre arrol
szolnak, hogy a kézhez Kkapott elszdmolas feliilvizsgalatit kérik a fogyasztok, mivel
allaspontjuk szerint nem fogyasztottak el a szamldban szereplé hdmennyiséget, ezért pedig
visszatéritést kérnek az 6sszegbdl tulfizetésre hivatkozva. Ugyanakkor a Budapesti Bekéltetd
Testillet eljard tanacsal ezekben az ligyekben azt allapitottak meg kivétel nélkiil, hogy a
fogyasztok nincsenek jogviszonyban a tavhészolgdltatéval, mivel a kozszolgaltatasi
szerzddések kodzvetleniil mindig a lakokozosséggel (tarsashazzal vagy lakasszovetkezettel)
keriilnek megkotésre. Azaz kifogasokat e tarsashdzak, lakdsszovetkezetek terjeszthetnének el
a tavhoszolgaltatoval szemben. Masfelél pedig a hatilyos eldirasok alapjan az elszamolasi
aranyszamokat szintén a lakokozosség allapitja meg sajat hatiskorében és a
szolgaltatonak azt el kell fogadnia a fogyasztoknak sz6lé szamlik Osszegének
szamitasakor.

Azoknak a fogyasztéknak tehat, akiknek ilyen sérelmeik vannak, a kozos képviseléhoz kell
fordulniuk vagy pedig a lakékozosség kozgyiilésén kell kezdeményezniiik az
aranyszamok médositasat.

A vizikdzmii-szolgiltatassal 6sszefiiggd kérelmek legttbbje ugyancsak szamlakifogas miatt
keriilt legtébbszor benydjtasra. Altaldban a felek kzotti vita abbol fakadt, hogy a fogyaszté
vizvezeték halozatiban csotorés kivetkezett be és a vizikozmii-szolgiltaté kiszamlazta
ennek dijat. Ezt arra hivatkozassal teszik meg rendszerint, hogy a vizdij elszamoldsakor
nincs kotelezettségiik a meghibasodas miatt elszivargott vizmennyiségnek a figyelmen kiviil
hagyasira és a szimlazas a mérééra Altal mutatott fogyasztas alapjan torténik. Csak és
kizarélag akkor lehet ugyanis a bekdtési vizmérd helyett a mellékvizmérd az elszidmolas
alapja, ha a mellékvizmér6kodn és a bekotési vizmérékon mért fogyasztasi adatok, valamint a
helyszini ellenérzés alapjan ki lehet zarni a karbantartds elmaraddsara visszavezethetd
vizveszteség vagy az elszamolatlan vizvétel lehetdségét. Tovabbi feltétel emellett, hogy
valamennyi elkiilonitett vizhaszndldi hely hatdlyos mellékszolgaltatasi szerzédéssel
rendelkezzen és az ivovizvételi helyek fogyasztasat hiteles, plombaval vagy zard bélyeggel
ellatott mellékvizmérdkkel mérjék. Meg kell jegyezni azt is, hogy kevesebb vitira keriilne
sor akkor, ha a fogyasztok eleget temnének karbantartasi kotelezettségiiknek és
rendszeresen ellenériznék a vizméré dllapotat (killonGsen a téli hidegben), egyuttal, ha
megemelkedett vizfogyasztast tapasztalnak, azt régton célszerl bejelentent.

A kéménysepréipari kizszolgaltatasoknal pedig tobbszér sérelmeztek a kérelmezdk, hogy

nem megfeleld médon Keriiltek Liértesitésre a kotelez6 ellendrzések idépontjardl és a
szolgaltatok kés6bb a Budapesti Békéltetd Testiilet eljarasiban nem tudtak igazolni az
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ertesités jogszabdlyoknak valé megfeleloségét. Ugyanis az elsé ellenérzés meghitsulasa
miatti, masodik ellendrzésrél szold kotelezd értesitésnek mdr nagyon szigoru feltételei
vannak, igy példaul sorszdmozottan, lakcimre széléan kell azt kiallitani és oly moédon,

hogy a villalkozas igazolni tudja valahogyan a megfelelé tartalmd tajékoztatas
megtorténtét.

Azonban jellemzéen a tdjékoztatis médja okozott problémakat a felek kozote, t6bb olyan
eset 1s el6fordult, amelyben a szolgaltato azt allitotta, hogy — a kordbban hatéalyos jogszabaly
szerint, amit akkor alkalmazni kellett - csaladi hazas 6vezetekben plakatolassal tette k6zzé az
éves kotelezd ellendrzés idépontjat, ezzel szemben pedig a fogyasztok szomszédjai tantiként
igazoltak, hogy, miszerint naluk a tajékoztatas a postaladaba torténé értesitéssel tortént. Nem
egyszer a fogyasztdk kérelmeikben arrdl is szamot adtak, hogy az ellen6rzés kiértesitett
idépontjaban otthon tartézkodtak, mégis a szolgaltaté emberei nem csengettek be
hozzajuk, mivel mar ottjartukrél is csak a kint hagyoll éitesits dllal szerestek tudomast.

A fentiek szerint tehat ezekben az ligyekben a fogyaszték leginkdbb a szolgaltatok altal
elvégzett ellendrzés miatt felszimitott potdijat vitattak, mivel ha sem az els6, sem pedig a
masodik alkalommal nem tudja elvégezni a kozszolgaltatd az ellendrzést, akkor mar koteles a
harmadik kiszallas dijat kiszamldzni.

VI. Utazasi szolgaltatasok

Az utazési igyekkel dsszefliggd fogyasztéi problémak hasonld tendencidkat mutatnak a 2015.
évvel, a kérelmekbdl kidertil, hogy a wvillalkozasok sokszor nem olyan minbségi
szolgaltatast nyujtanak, mint amit kordbban igértek akdr a programfilzetben vagy egyéb
tajékoztatdikban.

Eléfordul sokszor, hogy a szallashely nem rendelkezik azokkal a kordbbi vallaldsok szerinti
mindséggel vagy éppen elhelyezkedésében kozel sem nyujt olyan élményt, ami miatt a
fogyasztd az adott utazasi irodat kivélasztotta. A fogyasztok tObbszor arrdl szamoltak be,
hogy véleményiik szerint szdmukra megtéveszté informaciokat adtak. Ez pedig adott
esetben akar felvetheti a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megvaldsulasanak gyaniijat is.

Sokszor pedig az allt a kérelmek benyujtasanak hatterében, hogy elmaradtak az elfzetesen
vallalt programok és azt a vallalkozas egyaltaldn nem vagy olyan mértékben potolta csak,
amely nem feleltethetd meg helyettesitd szolgéltatdsnak. A nyujtott ellatis, étkeztetés
kifogasolasa, az idegenvezetés hidnya miatt szintén tébben fordultak kifogassal a
Testiilethez, és sérelmeziék, hogy nem kaptak mindezért cserébe anyagi kompenzacidt vagy
pedig az utazasi iroda altal felajanlott kartérités mértéke elenyészo volt.

A fogyasztd és vallalkozas kdzotti vitdk gyakori forrdsa az is, hogy a kérelmezdk legtébbje
nem bir tudomassal arrol a tényrSl, hogy a kiilfoldi orszagokban lévé ,esillagos
rendszer” feltételei eltérnek a belféldon haszndlatos rendszertél. Emiatt pedig a mas
orszdgokban nytujtott szallashelyek mindsége elmaradhat a belféldén ugyanolyan szidmu
csillagos besorolasba tartozd szallodaétdl.

Mindezek mellett rendre a6l szdmoltak be a fogyasztdk, hogy hidba jelezték felmeriilt

kifogésukat az 0t sordn azonnal az utaskisérének, mégis elmaradt az ilyenkor kotelezd
Jegyz8konyv-felvétel az utazasi iroda képviseldje részérsl.
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Végiil azt is meg kell jegyezni, hogy nem mondhaté jelentésnek az utazasi iigyekkel
osszefiiggo fogyasztéi beadvanyok szama.

VII. Epitbipari tigyek, javito-karbantartd munkélatok

Az épitdipari ligyek esetében arra panaszkodnak leginkabb a fogyasztok, hogy a megrendelt
lakasfeltjitasi, kivitelezési, kémiives vagy épp egyéb munkalat hibasan keriil elvégzésre, és
tulajdonsagaik (példaul: méret, szin, funkciok) nem egyeznek az eredeti megallapodasban
vallaltakkal. Ez gyakran abbdl fakad, hogy a vitaval érintett felek a szerzédés megkdtésekor
eltekintettek annak tartalma irasbeli régzitését6l és csupan szoban allapodtak meg.

Irasba foglalt szerzédés hianyaban viszont a fogyasztd nehéz helyzetbe keriil akkor,
amikor a békélteto testiileti eljarasban igazat bizonyitani szeretné. Sokszor eléfordul
ugyanis, hogy utolag mar nem lehet kideriteni, mire is szolt az eredeti megallapodas, mivel
irasos dokumentum hidnyaban a fogyaszto szava all szemben a vitaval érintett vallalkozas
nyilatkozatdval. Az ilyen és ehhez hasonld esetekben pedig bizonyitatlansdg hidnydban a
fogyasztol igény megalapozatlan lehet. Kevesebb félreértés és vita szarmazna igy, ha a
fogyasztok ragaszkodndnak a megrendelt szolgéltatds lényeges elemeinek irasban térténd
régzitéséhez, s6t akar teljes bizonyitd ereji maganokiratba foglaldsdhoz, két tanu
segitségével.

Sokszor megtorténik az is, hogy a hiba felmeriilését és jelzését kévetden teljesen eltiinik a
vallalkozas a fogyaszté latoterébdl, ami arra utal, hogy az érintett kérelmezék nem valasztjak
meg kelléképpen kiriiltekintéen azt, kivel kitnek valéjaban szerzédést. Holott erre ma
mér a megfelelé nyilvénos, online elérhetd adatbézisok rendelkezésre allnak és amennyiben
elére tajékozoédnak, nem keriilne sor arra, hogy felszamoldsi eljaras alatt 1évé vallalkozastol
rendelik meg a munkét.

A kérelmekben leirt sérelmek gyakori velejardja az a momentum is, miszerint az érintett
épitbipari véllalkozis megsérti a szamla-, nyugtaadasi kitelezettségét és a fogyasztd nem kap
semmilyen papirt a befizetett Osszegrél. Ez ugyancsak a jogérvényesités elnehezilését
eredményezi, csak Ugy, mint az, ha nem kap a fogyaszté a vallalkozastél az irdsban
eloterjesztett panaszara semmilyen valaszt — egyébként ezt is gyakran megemlitik a Budapesti
Békeltetd Testiilet eldtti meghallgatasokon.

Az épitéipari ugyek tapasztalataival nagy hasonldsigot mutatnak a kiilonbozé, javito-
karbantarto szolgaltatasokkal Osszefiiggd kérelmek. Sokszor a megrendelt munka, igy
példéaul az elromld bojler megjavitdsa hibasan keriil elvégzésre, a fogyasztoi kérelmek errdl és
altalaban a vallalkozas késébbi elérhetetlenségérdl szolnak. Itt is jellemzé az, hogy nem
gondoljak végig kellden koriiltekintden a kérelmezok, kivel kitnek szerz6dést és nem néznek
utana elGzetesen az adott cégnek. Jellemzben az elsd, keziikbe keriilé hirdetést valasztjak
ki példaul a kerileti kisokosokbdl vagy éppen a postaladajukba bedobozott szérdlaprol, amin
még csak egy székhely, telephely cim sem talalhatéd az adott vallalkozashoz.

Gyakran elmarad itt is a szamla, nyugta ataddsa és az sem kozismert tény a fogyasztok
kérében, hogy a hiszezer forintot meghaladé, javité-karbantarté szolgaltatiasoknil
kotelezé hat honapos jotallast kell a cégnek villalnia. Ugyanakkor az atadott jotallasi
jegy vagy éppen a nyugta, szamla hidnyiban ezt a garanciit nem tudjik érvényesiteni.
Végiil itt 1s sokszor elmulasztjak a felek a szobeli megallapodast irdsbeli forméba onteni, ez
pedig a késébbiekben vitara adhat okot.
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VIII. Személyszallitasi szolgaltatasok, parkolasi tgyek

A legi személyszallitasi szolgaltatdsok esetében jol latszik, hogy a fogyasztok korében egyre
népszeriibb az internetes vésarlds, tobb vita ebbol is fakadt. A tapasztalatok szerint a
kérelmez6k korében ismertebb az, hogy online szerz6désnél tizennégy napon beliil el lehet
elallni indokolds nélkiil az tigylett6l, ugyanakkor az mér kevésbé ismert, hogy ez a
meggondolisi lehetéség nem vonatkozik a repiiljegyekre. A félreértés t6bbszor ebbol
fakadt, mivel ilyenkor a légifuvarozo sajat dontésén mulik, biztositja-e az utasoknak az
altalanos szerzédési feltételekben azt, hogy késébb barmilyen levonas nélkill meggondoljak
magukat. Ismét csak a repiiléjegyek online felilleten torténé megvasarlasaval fiigg dssze, hogy
az ASZF-eket a fogyasztok itt sem ismerik meg kellsképpen és a foglalas sordn vétett hibak
kés6bbi korrekcidja miatt felszimitott plusz dijakat kifogisoljak. A 1égifuvarozé
vallalkozasok részérdl az a magatartds okozza a legtobb problémét, hogy clutasitjdk a
fogyasztok kértalanitisi igényét még akkor is, ha az nyilvanvaléan jogos. Legtdbbszdr
varatlan muszaki hibdra hivatkoznak, pedig tobb birdsagi itélet van arrdl, hogy ez csak
rendkiviil szitk korben adhat kimentési alapot. Szintén a hossza ideig tartd késéseknél,
jarattorléseknél pedig olyan bént, kuponokat bocsatanak csak a repiilétéren rekedt fogyaszték
rendelkezésére, amelyek az adott reptéri arak mellett nem jelentenek érdemi segitséget.

A vasuti és autébuszos személyszallitdsi szolgaltatisoknal szinte kivétel nélkiil a jaratok
keésésével fliggenek Ossze a beadvanyok, illetve azzal, hogy a fogyaszté biintetést kap, mert
nem tudja igazolni az utazasi kedvezményre valo jogosultsagat. A tapasztalatok szerint itt
is a félreértést az okozza, ha esetleg az utas nem tajckozddik kelldképpen az utazasi
feltételekrdl, masik oldalrdl viszont a vitak hatterében all, hogy a személyszallitasi szolgiltatd
személyzete hibazik. Ez utébbi esetekben szinte kivétel nélkiil méltanyossagot gyakorol a
véllalkozds a Budapesti Békéltetd Testiilet el6it és ha a fogyaszto elétt kdzvetleniil nem is, de
késdbb a békéltet testiileti eljaras sordn és annak kszonhetden orvosolja a kifogast.

A parkolasi iigyeknél szintén a parkolasi biintetések miatt kerilnek benyujtasra a fogyaszt6i
kérelmek, itt kiilondsen az éll a vitdk hatterében, hogy a févarosi parkelas elinditisara
szolgalo mobilapplikiciok még nem kiforrottak és tobbszor tévesen mérik be a fogyaszté
helyzetét, aki pedig ellendrzés nélkiil bizik az automatikusan felkinalt zénakédban, Igy a
parkolds masik dijfizetési Gvezetre keriil elinditdsra, aminek az eredménye egyrészrél a
parkolasi cég altali potdijazas, masrészt az, hogy a fogyasztd jogtalannak tartja a biintetést,
hiszen 6 a parkolésért fizetett.

Ugyancsak ezen tigyeknél lathato, hogy a parkoldsi tarsasigok a fogyasztok altal vitatott,
plusz dijakat szamlaznak ki példaul iigyviteli koltség vagy lekérdezési dij cimen, pedig a
potdij dsszegét a mogittes parkolasi szabalyok konkrétan meghatirozzak és nem szolnak a
tovabbi koltségek érvényesitésének lehetdségérsl.

IX. Udiilési jog, kuponos szolgaltatdsok
Az udiilési joggal Osszefliggd kérelmek targya a 2016, elsd félévében az elézd évek
tapasztalataihoz képest mar megvaltozott és joI latszik, hogy a fogyasztdk mér nem Udiilési

jogot akarnak venni, hanem épp a kordbban megvésarolt joguktol szabadulnanak.

Itt rendszerint abbdl addédik probléma, hogy a fogyaszték nem jarnak el kellden
koriiltekintéen ¢s ngy adnak at a jovébeni értékesitésért cserébe a villalkozasoknak
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milliés dsszegeket, hogy el sem olvassidk, mit villal a szerzédéses partneriik. Gyakran
visszatérd elem a kérelmekben az, hogy az irdsba foglalt szerzédések mar nem a meglévd
idiilési jog értékesitésére vallalt kitelezettségrsl, hanem kizardlag marketing-, reklam- vagy
promécids tevékenységrdl szdltak. Ha pedig a vallalkozés igazolni tudja, hogy e vallalasokat
teljesitette, Ugy az akdr tobb szdzezer forintos megbizasi dijak nem jamak vissza a
fogyaszténak.

Nem ritka eset, hogy az eladni kivant {idiilési jog ellenére a kérelmezd a figyelmetlensége
folytdn a meglévd mellé még egy Ujabbat vasarol a kapott szébeli tajékoztatas miatt. Ezzel
Osszeflgg az a vallalkozasok oldalan, hogy a kérelmek tartalma szerint rendszeres részitkrd] a
megtévesztd szobeli informaciok adasa az tigyletr§l.

A kuponos szolgaltatasokat illetéen azt kell megjegyezni, hogy a fogyasztok nmem tudjak
pontosan tovabbra sem, kitél varhatjdk az akcios szolgdltatas nytdjtasat, illetve azzal
kapcsolatban hol reklamélhatnak: a kuponos oldalndl avagy egy harmadik személynél.
Tobbszor keriilt sor igy a vitaval érintett vallalkozas személyének téves megadasdra, amely a
békéltetd testiileti eljarasban az igény megalapozatlansigét eredményezheti.

X. Pénziigyi szolgéltatasok

A bankokkal, nyugdijpénztarakkal vagy éppen hitelintézetekkel szemben benytjtasra keriild
iigyekben a Pénziigyl Békéltetd Testiilet jar el, ennek ellenére szdmos, elszamolasi targyu
kérelmet is a Budapesti Békéltetd Testiilethez nytjtottak be a fogyasztok.

A fogyasztdi csoportokkal kapcesolatos vitdkat ugyanakkor a békéltetd testiiletek déntik el
Ezek kapcsan pedig lathatd, hogy a kérelmek szama tovabb cstkkent 2016. els§ félévében,
ami a csoportok betiltasanak koszénhetd. Azonban a kiesé tagok helyére még lehet tagokat
felvenni, a tapasztalatok szerint ezt haszndljéak ki a cégek és tovabbra is szoban készpénzt-
hitelt igérnek a becsapottaknak, mikozben ilyen fajta szolgéltatast a fogyaszto1 csoport nem
nyujt. A masik oldalon viszont a fogyasztok is a szerztdés atolvasasa nélkill mennek bele az
iigyletekbe, s6t elére atadnak bizonyos Osszegeket ,.elétérlesztés”, stb. cimen, amit késébb
nem kapnak maér vissza. Meg kell jegyezni, hogy a vallalkozasok a Testiilet el6tt nem tudjak
igazolni azt, miszerint kiesé tag helyére tortént a fogyaszto felvétele, igy pedig viselik is
ennek kdvetkezményeit az eljardsban.

3.Kérem szamoljon be arrol, hogy a testiilet tagjai szimara rendszeresen szervez-e
képzést?

Mint ahogy mar jeleztik az 1. kérdésre adott valaszunkban is, a Budapesti Békéltetd Testiilet
rendszeresen szervez képzést (szakmai iléseket €s szakmai tovabbképzéseket) a testileti
tagok szamdra. A késdébbi, vonatkozd kérdésekben fejtjiik ki ezeket bévebben.

4. Sziovegesen értékelje a statisztikai adatokat! A 4.1.-4.7. kérdések megvalaszolasa
sordan mutassa be az adatok mogotti eseményeket, tapasztalatokat, valtozasok okait.

4.1. A iigyek targya szerinti bontiasanak megfeleloen (M2 szimi melléklet) ismertesse a
fébb panasz okokat, milyen panaszok mogott hiizédnak meg valésziniisithetéen nagyobb
fogyasztoi érdeksérelemre utald jelenségek, e tekintetben volt e valtozas az el6zo6 félévhez
képest, eléfordultak-e, s ha igen milyen korabban nem tapasztalt problémaik, panaszok.
A problémak lekiizdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabaly-

17



modositas, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztok
tajékoztatisa, fokozottabb hatosagi fellépés, stb.)? Ehhez kapcsolodéan mutassa be,
hogy milyen ajanlasokat fogalmazott meg a testiilet arra vonatkozéan, hogy a jovében
az ilyen tipusi problémak ne forduljanak elé.

A 2. szamu kérdésre adott valaszunkban mar ismertettitk részletesen a fogyasztdi jogvitakkal
Osszefiiggd fobb panasz okokat, a nagyobb fogyasztdi érdeksérelemre utald jelenségeket,
ezert e kérdésnél nem kivanjuk megismételni a kordbban mér megadott valaszunkat.

Véleménylink szerint a 2. kérdésben bemutatott problémak lekiizdése érdekében olyan atfogd
eszkozrendszert sziikséges alkalmazmi, amely kiterjed a tudatos fogyasztéi magatartas
elterjesztését 6sztdnzd tijékoztatasi tevékenység erdsitése mellett egyrészt a hatékonyabb
hatésagi ellendrzésekre és fellépésre, amellett, hogy a probléma a gybkerénél fogva is
megoldasra kertil. Ugyanakkor szitkség van a prevencidra, azaz a megeldzésre: a
szerzddésckel mdr cleve a kellé fogyasztoi tudatossdg birtokaban kellene megkétni, amelyek
révén az tigyek kisebb mértékben jutnanak cl a fogyasztoi jogvita szakaba.

Epp ehhez kapcsolodéan bocsatotta ki a Budapesti Békélteté Testiilet 5 db. kiilonbézd
ajanlasat 2014-ben, amelyek egyértelmii 1étjogosultsdggal birnak a fogyasztdék és
vallalkozasok kozotti gyakori vitédk elkeriilése érdekében:

-1/2014. szamu ajanlds az Uzleten kiviill koétott szerzddések kapesan javasolt tudatos

fogyasztdl magatartasrol

-2/2014. szamu ajanlds az tdiiléhasznalati jog értékesitése soran tamisitandé kériiltekintd
fogyasztéi dontésekrol

-3/2014. szamu ajanlas a jotallasbol eredd fogyasztdéi igények rendezése soran elvart
jogkdvetd vallalkozdi magatartasrél

-4/2014. szamn ajénlés az elektronikus hirkézlési szolgaltatasok igénybevételekor tandsitand6
eléfizetdi és szolgaltatdr magatartasrol

-5/2014. szaml ajénlas az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok igénybevétele soran
javasolt tudatos fogyasztoi magatartasrol

Emellett 2015-ben (jabb ajanlasok kertiltek kibocsatasra:

-1/2015. szdmu ajanlas a fogyasztdi jogérvényesités eredményessége érdekében tanisitando
kortltekinté magatartasrél

-2/2015. szdmu ajanlas a szolgaltato-valtaskor tantsitandd fogyasztdi magatartasrdl.
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2016. elsé félévében pedig a kovetkez6 ajanlasokat bocsatottuk ki €s tettitk kozze internetes
honlapunkon a keresked6i normak javitdsa és a felek kozétt fogyasztoi jogvitat eredményezd
gyakori problémék elkerillése érdekében (figyelemmel a 2. kérdésben ismertetett
tapasztalatainkra is):

-1/2016. szamu ajanlas a szabdlytalan vételezés kapcsan elvart szolgéltatoi eljarasrol,

-2/2016. szdmi ajanlds a f&varosi parkoldsi szolgaltatds kapesén elvart fogyasztoi és
szolgaltatoi magatartasrol,

-3/2016. szam ajanlas az idiilési jog értékesitésére adott megbizas esetén elvért fogyasztoi és
vallalkozo1 magatartasrol.

4.2. Az ligyek targya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aranya, az
eljarasok milyen eredményre vezettek, (megsziinés, egyezség, ajanlas, kitelezés aranya)
a jogvitak megelozése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszeri
kommunikalni a fogyasztok, illetve a vallalkozasok felé.

A Budapesti Békéltet6 Testiilet szamara nem all rendelkezésre olyan kimutatés, amely alapjan
pontos valaszt tudnank adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan az ugyek targya szerint
hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek ardnya. Amennyiben az MKIK
iktatoprogramja e pont megvdalaszolasara alkalmas, gy a szakimai beszdmolo elbiralasanak
feladatat ellatd, a szoftverhez nyilvanvaldéan hozzaféréssel rendelkez6 személy szaméra ezek
az informaciok rendelkezésre allnak &s azok barmikor lekérdezhetdek.

Itt hangsulyozzuk, hogy egy szaz-négyszazas évi tigyszammal bird testiilet esetében még erre
alkalmas informatikai hattér nélkill is pontos valasz €s ezzel szamadatok is adhatoak,
ugyanakkor nem igaz ez a Budapesti Békéltetd Testiiletnél, amely maér évi tobb mint négyezer
ligvet kezel.

Az eljdrasok eredményét illeté és a meghozott dontések tipusainak aranyara vonatkozo
MKIK-statisztikai adatokbdl egyértelmiien megéllapithatd az, hogy a Budapesti Békéltetd
Testillet eljarasai 2016. elsd6 félévében - az Fgytv. szerint nevesitett kiilonb6zo
dontéstipusokat alapul vége - milyen eredménnyel zarultak. Ugyanakkor ezek mindenképp
magyarazatra szorulnak, mivel az Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem
igazodo eljarasi szabalyai nem adjék vissza a dontés hatterében meghtjo valddi okokat.

Igy példaul hidba keriilt sor legmagasabb aranyban az MKIK iktatoprogramja szerint az
cljards megsziintetésére: ez az adat félrevezets, mivel a Budapesti Békélietd Testiilet
kimutatdsa szerint épp az egyezség szamit a leggyakoribb dontéstipusnak 2016. elsd
félévében is.

A békéltetd testiileti eljaras célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1) bekezdése értelmében a felek
sorolja a torvény azokat az ligyeket — holott jellemzbek — amelyekben a fogyasztd keri az
eljaras megsziintetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a Budapesti Békéltetéd Testiilet
cljarasanak hatdséara vagy pusztan attdl a tényt6l, miszerint békéltetd testiileti eljarast
kezdeményezett, a vallalkozas mégis teljesitette igényét. Szamos esetben a felek kozosen
dllapodnak meg az eljaras megsziintetésében: erre épp amiatt keriil sor, hogy a fogyasztoi
jogvitaban megegyeztek — mégis a térvény szerint ez esetben eljardst megsziintetd dontds
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sziiletik. Ugyancsak sokszor fordul elé, hogy a meghallgatdson rendelkezésre all¢ iratokbol
vagy nyilatkozatok alapjan kideriil: a felek mar megegyeztek a meghallgatds el6tt és
rendez8dott a fogyasztél jogvita. Ez esetben az egyezség ugyancsak a békélietd testiileti
eljardsnak koszonhetd: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez esetben ,,megsziintetd”
dontés meghozatalanak kotelezettségét fija el6. Végiil, de nem utolsésorban gyakori eset,
hogy a fogyasztd nem teljesiti hidnypdtlasat az eredeti beadott kérelme kapesdn egész
egyszerlen azért, mert a vallalkozassal fennélld vitdja 1dékozben megoldddott a békéltetd
testiileti eljards meginditasanak tényér6l szolo, keresked6hoz intézett jelzésére, mivel ennek
hatdsara a kereskedd teljesitette igényét. Ez esetben is tehat egyezségr6l beszéliink, mégsem
fér bele ez az Fgytv-ben rogzitett ,,egyezség” fogalmi korébe.

Az eljarasnak koszonhetben tehdt a legtobb esetben a felek megegyeztek békés dton,
aranydban ezt koveti azon fogyasztdéi kérelmek szama, amelyek megalapozatlannak
bizonyultak és a jogszabalyok nem tellék lehetévé a fogyaszlo igényének leljesitésél. Ezt
kéveti cstkkend sorrendben az  ajanlisok  szdma, amikor is a kérelmezd igénye
megalapozottnak bizonyult, de a véllalkozas nem tett alavetési nyilatkozatot az eljards soran.
Az egyezségek aranyahoz képest pedig csekély azon {igyek szama, amelyekben hataskor
hidnya miatt a Testiilet nem jarhatott el. Ha a beadvany targya szerint a Pénziigyi Békeéltetd
Testiilet (PBT) hataskorrel rendelkezett, Uigy e kérelmek attételre keriiltek a PBT-hez minden
esetben. Legritkdbban pedig kotelezést tartalmazd hatarozat sziiletett a Budapesti Békéltetd
Testiilet eldtt.

Allaspontunk az, hogy a jogvitik kialakulasinak megelézése, valamint hatékonyabb
rendezese vegett sziikséges felhivni egyszersmind a fogyasztok, valamint a vallalkozasok
figyelmét arra, hogy lehetdségiik van clozetes tandcsadasra egyedi konkrét iigylikben a
békéltetd testiileteknél. Emellett egyértelmtien javitani kell a békélteto testiiletek ismertségét,
mivel késdbbiekben ismertetésre keriilé kérdbiveink eredménye szerint még mindig nem
megfeleld szamban értesiiltek a testiiletek 1étér8l és az Altaluk kinalta, gyors, ingyenes és
hatékony eljéras adta lehetdségrdl. Epp ez utébbiak kapesan is javasoljuk tovabbi célzott
kampéanyok lefolytatasat, amelynek soran megismerkedik az érintett célcsoport az emlitett
lehetdséggel: erre kivald eszkoziil szolgalt példaul a 2016. februarban inditott informacids
kampéanyunk, valamint a jelenleg is folyamatban 1év6 online médiakampéanyunk.

Végil hozza kell tenni azt is, hogy a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. tbrvény
2015. szeptember 11-én érvénybe lépett mddositasa a vallalkozasoknak a békéltetd testiiletek
meghallgatdsain valé személyes megjelenését nagymértékben Osztondzte tapasztalataink
szerint.

4.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kitelezést segité, akadalyozé tényezdket, a
fogyasztéi visszajelzések ardnyat a hatarozatokban, ajanlasokban foglaltak
betartiasanak alakulasat, stb.)

Az egyezséget, illetve kételezést segitd, akadalyozé tényezék elemzésekor azok szdmdéra nem
kivanunk kitérni, mivel a 4.2. pontban kifejtetteknél utaltunk ra: azok az MKIK-
iktatéprogram szerint rendelkezésre dllnak.

L Fgytv. 30. § (1) Az eljgrds sorin a tandes elnéke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kizétt. Ha az
egvezség megfelel a jogszabdlyolnak, a tandcs azt hatdrozattal jovahagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hidnyaban az eljarast folytatja.”
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A Testilet kotelezd erejii dontést® akkor hozhat, ha a fogyasztéi jogvitdval érintett
vallalkozas:

- alavetési nyilatkozatot’ vagy
- egyezségi aj anlatot®
tesz az eljarasban.

A tapasztalatok szerint igencsak sokrétliek azok az okok, amelyek a fogyasztoi jogvitaval
érintett vallalkozasok egyezségi ajanlatinak megtétele mogott hizddnak. Szamos esetben
keriil sor arra, hogy a cég tizletpolitikdja szerint fontos a fogyasztd megtartasa a vasarlok
korében, ezért pedig egyezséget kit a fogyasztéval. Ez akkor is gyakori, ha egycbként a
rendetkezésre allé adatok ¢s bizonyitékok alapjan lathaté, hogy a fogyaszidi igény
megalapozatlan.

Szinte kivétel nélkiil egyezségi ajanlat keriil megtételre akkor is, amennyiben a vallalkozas
magatartasa egyértelmiien kézrehatott a vita kialakuldsaban, igy példaul félretajékoztatas
tortént a termék vagy szolgiltatds lényeges tulajdonsagait illetéen. Ugyancsak gyakori eset,
hogy — habér Ggy nyilatkozik, miszerint egyaltalan nem tartja megalapozottnak a kérelmet — a
birdsagi ut elkertilése érdekében a vita minél gyorsabb, békés lezarasa motivalja a vallalkozast
akkor, amikor egyezségkotési hajlandosdgardl értesiti a Budapesti Békéltetd Testiiletet
irasban vagy szdéban.

Jellemzd, hogy a fogyaszté mar azon szolgaltatoi ajanlatot is elfogadhatonak tartja (példaul:
elektronikus hirkdzlési szolgaltatasoknal vagy parkolési birsagoknal), ha a cég hozzdjarul a
fizetési kotelezettség atiitemezéséhez vagy biztositja a részletfizetés lehetéségét. Sokszor erre
ugy keriil sor, hogy az érintett szolgaltaté még az adott Gsszeg bizonyos mértékét is elengedi
az eredeti fizetési kotclezettségbdl és ennek eredményeként a fogyaszténak mar kisebb
Osszegl tartozast kell megfizetnie.

Az egyezséget akadalyozo-segitd tényezdk kozott egyértelmiien a fogyasztdi jogvitaval
érintett vallalkozasoknak a meghallgatison valé személyes részvétele esik latba a
legnagyobb stllyal. Tapasztalataink alapjin ugyanis ez esetben sokkalta konnyebb a felek
kozott egyezséget létrehozni. Ennek megfelel6en, a személyes meghallgatasrol vald
tavolmaradas pedig akadéalyozza azt, hogy a vitas felek kozott egyezséget érjiink el: rendkiviil
fontos ugyanis a felek egy asztalhoz valé leiiltetése és személyes kommunikacioja. E

8 Feytv. 36. § (3) Ha a vallalkozds a tandcs kdtelezést tartalmazo hatdrozatdt vagy a hatdrozattal jovihagyott
egyezséget a teljesitési hatdriddn belill nem hajtia végre, a fogyaszté kérheti a birésdgtdl a tandes hatarozatdnak
végrehajidsi zaradékkal torténd elldrasat, a békélteld testillet elnékének egyidejii értesitése mellett.

7 Fgytv. 32. § Egyezség hidnydban a tandcs az tigy érdemében

a} kbtelezést tartalmazd hatdrozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és a vallalkozds — a békéltetd testilernél
vagy a kamardnal nyilvdntartott, illetve kereskedelmi kommunikdcidjaban kozdlt — ditaldnos aldvetési
nyilatkozatdban, az eljdrds kezdetekor vagy legkésdbb a déntés meghozataliig nyilatkozatdban a békéltetd
testiilet dontését magdra nézve kitelezokent elismerte,

8 Fgytv. 30. § (1) Az eljdrds sordn a tandcs elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kizot. Ha az
egyezség megfelel a jogszabdlvolnak, a tandces azi hatdrozattal jovihagyja, ellenkezd esetben, illetve egyesség
hianydban az eljarast folytatja.”
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tekintetben jelentds javulas allapithatd meg az Fgytv. 2015. szeptember 11-én hatalyba Iépett
mddositasanak kdszénhetben.

A kotelezést tartalmazo hatarozatok kapcsdn mar szoltunk azok csekély mennyiségérél. Ez
amiatt van, hogy a jogvitaval érintett kereskedék feltehetéen nem ismerik még a békéltetd
testiileteket, arr6l nem hallottak (az ezen tapasztalatainkat megalapozo kérddives rendszerré! a
kapcsolodd pontban szolunk). Nyilvanvaldéan pedig nem fognak alavetési nyilatkozattal élni —
vagy a dontés meghozatala eldtt gy nyilatkozni, hogy magukra nézve azt elfogadjik
kotelezként — egy szamukra eleddig ismeretlen olyan intézmény esetében, amely ez esetben
olyan hatdrozatot hozhatna, amely t6liik jogi értelemben véve is szamon kérhetd-
kikényszerithet6.

Utalunk egyben arra is, hogy mind a kételezést, egyezség elérését segit$ tényeztként tartjuk
szamon a vallalkozdsoknak a Budapesti Békélletd Testliletbe velell bizalmat. Ennek elérése-
megtartdsa érdekében a kés6bbi pontban részletesen kifejtett valaszunk szerint is rendszeresen
vesznek részt tagjaink kilonbszd, egy- és kétnapos szakmai tovabbképzéseken, ezzel egyiitt
elektronikus titon rendszeresen beszamolunk minden, a Testiilet dntéseinek egydntetiiségét
€s a kiszamithatd, egységes jogalkalmazdst segité hirr6l, koriilményrél. Nyilvanvald ugyanis,
hogy a viéllalkozoi bizalom hijan elmarad az alavetési nyilatkozatok, valamint egyezségi
ajanlatok megtétele. Ugyanakkor, esetlegesen azon mikro-, kis- és kozépvallalkozasok
esetében még gatld tényezdnek szadmithat az, amennyiben még nem hallottak a békéltetd
testiilet: eljarasrol és nincsenek tisztdban azzal — erre méar utaltunk jelen pontban.

Az ajanlasban foglaltak betartasa alakulasanak kapcsan jellemzd adat, hogy 2016. elsé
félévében az Osszesen meghozatalra keriilt 207 ilyen dontésbol a teljesitett ajanlasok szama
169, mig a fogyasztoi visszajelzések alapjan nem teljesitett ajanlasok szama csupan 38. Azaz
a vallalkozasok 82 %-a, igy tobb mint haromnegyede teljesitette a Budapesti Békéltetd
Testiilet ajanlasait, annak ellenére, hogy szamukra az nem kotelezé.

Ehhez hozza kell tenni azt, hogy a fogyasztd koteles visszajelezni, ha elmarad az dnkéntes
teljesités.” Ezért pedig, ha a kérelmezé ilyen jelzéssel nem élt, vélelem szol amellett, hogy az
ajanlast a fogyasztdi jogvitdval érintett véllalkozas teljesitette. Emellett az ajanlas
teljesitésének elmaradasardl szolo jelzés esetén nyilvanossagra hozza a Testiilet — a fogyasztd
nevének megjeldlése nélkiil — a jogvita tartalmanak rovid leirdsat és az eljards eredményét,
iegkorébbiaon az ajanlasnak a véallalkozas részére tortént kézbesitésétdl szamitott hatvan nap
elteltével.

Epp ebbél fakad, hogy a mar emlitett 38, nem teljesitett ajanlast nyilvanossagra is hoztuk a
Testiilet internetes honlapjan.

> JFgytv. 36. § (5) A fogyaszté a hatdrozattal jévihagyott egyezség és a kbtelezést tartalmazé hatdrozat
végrehajtasinak, illetve az ajdnidsban foglaltak kévetésének elmaraddsdardl koteles értesiteni a békéltets
testiiletet.”

10 SFgyrv 36, § (1) Ha a villalkozds a tandes ajanldsdnak nem tesz eleget, a békéltets testiilet - a fogyaszio
nevének megjeldiése nélldil - a jogvita tartalmdnak révid lefrdsdt és az eljdrds eredményét - legkorabban az
ajanidasnak a vallalkozds részére 16r1ént kézbesitésétl szamitott hatvan nap elteltével - nyilvdnossdgra hozza. A
kézbesitési vélelemre tekintettel nyilvanossdgra hozott ajdnldsok esetén, ha a kézbesitési vélelmet megdintik, a
békeltetd testiilet haladéktalanul intézkedik a nyilvinossdgra hozatal megszintetésérdl”.
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Kiilon megemlitendd, hogy a fogyasztdi visszajelzések szerint is teljesitett ajanlasokrdl — a
véllalkozasoknak a Testiiletbe vetett bizalma és a fogyasztoi tudatossag javitasa érdekében —
szintén listat vezetiink és azokat nyilvanossdgra hozzuk, természetesen a fogyasztd adatait
anonimizalva.

Ezeket az ajanlasokat pedig nem csupan kézzétesszilk, hanem ezzel Osszefliggésben mar
2011-t8] pozitiv listat vezetink. Ezen azok a vallalkozésok szerepelhetnek, amelyek esetében
a fogyasztd maga igazolta vissza dontéstink teljesitését és a véllalkozids az eljarasban is
egyiittmikods volt a Testiilettel. A Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsdg Hatosag
elntke altal korabban adott allasfoglalas szerint e pozitiv lista is elésegiti a vallalkozisok
jogkdveté magatartasat. E listara 2016. elsé félévében kilenc véllalkozas keriilhetett fel.

4.4. Ismertesse a kérelem meghallgatas kittizése nélkiili elutasitisanak hatterében allé
okokat, és ezek testiiletnél eléfordulé aranyat.

A kérelem meghallgatds kitlizése nélkiili elutasitasanak hatterében allo okok tébbfélek. Higy
eléfordult, hogy az iratokbdl kiderilt: a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo
ugyanazon jog irant korabban méas békéltetd testiilet elott eljarast vagy kozvetitdi eljarast
inditottak, esetleg per volt folyamatban vagy pedig annak targydban mar jogerds itéletet
hoztak.

Az emlitett okok k6zé tartozik az is, ha megallapithato a fogyasztdi beadvanybol, hogy az ligy
nem mindsiil fogyasztdi jogvitanak, illetve ha a békéltetd testiilet egyéb okbdl nem
rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara, vagy amennyiben a felek kozott ugyanabbol a
ténybeli alapbol szarmazd ugyanazon jog iranti {igyben fizetési meghagyés kibocsitasara
keriilt sor, esetleg a jogvita komolytalan vagy zaklat6 jellegii. Végiil ugyancsak ide soroljuk
azokat az eseteket és elutasitasra keriil sor akkor, ha a fogyaszté a hidnypotlasi felhivast — az
erre nyitva allo hataridében — nern teljesiti.

A Kkérelem meghallgatis kitlizése nélkiili elutasitisanak hatterében rejlé okok kapcsan
megjegyezzik, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet szdmara nem 4]l rendelkezésre olyan
kimutatas, amely alapjan pontos valaszt tudnank adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan
példéul hany ligyben keriilt sor azért elutasitasra, mert kdzvetit6i eljards volt folyamatban.

Jelen kérdés kapesan utalunk ismét arra a mar 4.2. pontban is emlitettek szerint, hogy
amennyiben az MKIK iktatéprogramja ¢ pont megvalaszoldsara alkalmas, igy a szakmai
beszamolé elbirdlasanak feladatat ellatd, a szoftverhez nyilvanvaléan hozzaféréssel
rendelkez6 személy szamara ezek az informdaciok rendelkezésre allnak és azok barmikor
lekérdezhetdek.

W Fovrv. 29, (4) Az elnok az eljdrdst meghallgatds kitiizése nélkiil megszinteti, ha tudomdsdra jut, hogy

a} a felek kozott ugyanabbol a ténybeli alapbdl szaymazo ugyanazon jog irdnt

aa) békéltetd testiilet eldtt elidrdst inditotrak,

ab) kozvetitdi eljdrast inditottak,

ac) per van folyamatban vagy annak targyaban mdr jogerds itéletet hoziak,

b) a felek kizétt ugvanabbol a ténybeli alapbdl szdrmazé ugyanazon jog irdnti iigyben fizetési meghagyds
kibocsdtasdra keriilt sor,

¢ a jogvita komolytalan vagy zaklaté fellegfi,

d) a kérelembdl megdllapithaté, hogy az tfigy nem mindsil fogyaszioi jogvitanak, illetve ha a békélterd testiilet
egyéb okbol nem rendelkezik hataskérrel a vita elbirdldsara vagy

e) a fogyaszio a hidnypotiasi felhivast — az erre nyitva allé hatdridében — nem teljesitette.”
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4.5. Részletezze az eljarast megsziinteté dontések okait, és mutassa be azok szazalékos
aranyat,

Az eljarast megsziinteté okok kapesan utalunk arra, amelyrél mar széltunk a 4.2 pontban is:
az eljarasok eredményét illetd és a meghozott ddntések tipusainak aranyaira vonatkozd
MKIK-statisztikai adatokbdl egyértelmiien megéllapithaté az, hogy a Budapesti Békéltetd
Testlilet eljardsai 2016. elsd félévében - az Fgytv. szerint nevesitett kiilonbdzd
dontéstipusokat alapul vége - milyen eredménnyel zarultak.

Ismét meg kell jegyezniink itt, hogy ezek a tekintetben szorulnak magyarézatra, hogy az
Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem igazodd eljarasi szabalyal nem adjak
vissza a ddntés hatterében meghtj6 valodi okokat. gy példéul hidba keriilt sor legmagasabb
aranyban az MKIK iktatoprogramja szerint az eljaras megsziintetésére: ez az adat félrevezet§,
mivel a Budapesti Békélleld Testillet kimulaldsa szerinl épp az egyezség szamitott a
leggyakoribb dontéstipusnak 2016. elsd félévében is. A békéltetd testiileti eljaras célja
ugyanis az Fgytv. 18. § (1) bekezdése értelmében a felek kozodtt egyezség létrehozatala.
Azonban mégsem az egyezség, mint dontés jogi kategoridjaba sorolja a térvény azokat az
ligyeket — holott jellemzdek — amelyekben a fogyasztd kéri az eljards megsziintetését
(visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a Budapesti Békéltet6 Testiilet eljarasanak hatasara vagy
pusztan attdl a ténytd]l, miszerint békéltetd testiileti eljardst kezdeményezett, a vallalkozas
mégis teljesitette igényét. Szamos esetben a felek kdzdsen allapodnak meg az eljaras
megsziintetésében: erre épp amiatt keriil sor, hogy a fogyasztdi jogvitiban megegyeztek —
mégis a térvény szerint ez esetben eljardst megsziintetd déntés sziiletik. Ugyancsak sokszor
fordul eld, hogy a meghallgatdson rendelkezésre 4llo iratokbdl vagy nyilatkozatok alapjan
kidertil: a felek mar megegyeztek a meghallgatas eldtt és rendezddoit a fogyasztoi jogvita. Ez
esetben az egyezség ugyancsak a békéltetd testiileti eljarasnak koszonhetd: mégis az Fgytv.
31. § (3) bekezdés d, pontja ez esetben ,megsziintetd™”? dontés meghozataldnak
kotelezettségét frja eld. Végiil, de nem utolsésorban gyakori eset, hogy a fogyaszté nem
teljesiti hidnypotlasat az eredeti beadott kérelme kapesin egész egyszerlien azért, mert a
véllalkozassal fennalld vitdgja id6kézben megoldddott a békéltetd testiileti eljards
meginditasanak tényérdl szolo, kereskedShoz intézett jelzésére, mivel ennek hatdséra a
kereskedé teljesitette igényét. Ez esetben is tehat egyezségrol beszéliink, mégsem fér bele ez
az Fgytv-ben rogzitett | egyezség” fogalmi korébe. '

4.6. Ismertesse a fogyasztoi jogvitak lezardsahoz sziikséges atlagos idétartamot.
A Budapesti Békéltetd Testliletnél az atlagos ligyintézési hataridé hozzavetblegesen 50-80

nap kozott alakul, ennyi id6n belll keriilt az eljardsok tobbsége lezarasra 2016. elsd
félévében.

2 oFegytv. 31, § (3) A tandcs az eljardst megsziinteti, ha

a} a fogyaszto a kérelmét visszavonja,

b} a felek az eljdras megsziintetésében megdllapodnak,

¢) az eljards folytatisa lehetetlen,

d) az eljards folytatiséra a tandes megitélése szerint barmely okbél — ideértve azt az esetet is, ha a kérelem
megalapozatlansaga meghallgatds tartdsa nélkiill megdllapithato — nincs szitkség,

e) a 29. § (4) bekezdése szerinti valamely kériilmény a tudomdsdra jut.”

I3 Fayw. 30. § (1) Az eljards sordn a tandcs elndke egyezséget Iisérel meg létrehozni a felek kézou. Ha oz

egyezség megfelel a jogszabdlyoknak, a tandes ozt hatdrozattal jévihagyja, eilenkezd esetben, illetve egyezség
hianyaban az eljarast folvtatia.”
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4.7. Ismertesse az ajanlasok, kotelezést tartalmazé hatarozatok, egyezséget jovahagyd
hatarozatok vallalkozasok altali teljesitésére vonatkozé adatokat, amennyiben
ismeretesek a festitlet eloit.

Jelen kérdésnél utalunk arra, hogy 2016. els6 félévében az Gsszesen meghozatalra keriilt 207
ajanlasbol a teljesitett ajanlasok szdma 169, mig a fogyasztoi visszajelzések alapjan nem
teljesitett ajanldsok szdma csupan 38. Azaz a villalkozdasok 82 %-a, igy tobb mint
haromnegyede teljesitette a Budapesti Békéltetdé Testiilet ajanldsait, annak ellenére, hogy
szamukra az nem kotelezd. Ehhez hozza kell tenni azt, hogy a fogyasztd kételes visszajelezni,
ha elmarad az onkéntes teljesités.® Ezért pedig, ha a kérelmezd ilyen jelzéssel nem élt,
vélelem szdl amellett, hogy az ajnlast a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas teljesitette.
Emellett az ajanlas teljesitésének elmaradasardl szolo jelzés esetén nyilvanossagra hozza a
Testiilet — a fogyasztd nevének megjeldlése nélkill — a jogvita tartalmanak révid leirasat és az
cljaras credményét, legkorabban az ajanldsnak a villalkozas részére tortént kézbesitésétol
szamitott hatvan nap elteltével.”

Epp ebbél fakad, hogy a mér emlitett 38, nem teljesitett ajanlast nyilvdnossagra is hoztuk a
Testiilet internetes honlapjan.

Megjegyezzik tovabba, hogy a kotelezést tartalmazé és az egyezséget jovahagyo hatarozatok
kapcsan nem kaptunk arra vonatkozd kiilén jelzést a fogyasztok részérdl, miszerint az adott
dontést ne teljesitette volna a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas.

5. Ismertesse a testiilet milkédését segitG, illetve akadalyozé kioriilményeket! (pl.:
Személyi, targyi feltételek, jogszabalyi kirnyezet, finanszirozis, a kamaraval valo
egyiittmiikddés értékelése, egyiittmiikidés mas szervezetekkel, stb.)

A targyi feltételeket megfelelének tartjuk, a Budapesti Békélteté Testiilet miikodését gatld
korilményekrsl (MKIK iktatoprogram nem megfeleld volta) elozé beszdmoloinkban mar
szoltunk részletesen: ezeket leszamitva minden sziikséges eszkdz (iroddk, tandcsado helyiség,

irodaszerek, szamitogépek, egyéb infrastruktira) a rendelkezésiinkre all.

Hozzatesszilk azt is, hogy sajnalatos mddon — az évrdl évre tapasztalhatdo dinamikus
ligyszamndvekedés ellenére — aranyosan folyamatosan cstkken a Budapesti Bekeltetd
Testiilet szdmara rendelkezésre allo tamogatasi dsszeg, amib6l gazdalkodni tud, ez pedig azt
fogja eredményezni, hogy feladatellatasunk veszélybe keriil. Meg kell jegyezniink szintén,
hogy a Testiilet online vitarendezéssel osszefiiggd feladatai maradéktalan ellatasanak
érdekében szitkséges a rendelkezésre 4116 anyagi er6forrasok jelentds névelése.

" Faytv. 36. § (5) A fogvaszté a hatdrozattal jovihagyott egyezség és a kitelezést tartalmazé hatdrozat
végrehajidsanak, illetve az gidnldsban foglaliok kévetésének elmaraddsarol kiteles értesiteni a békéltetd
testiiletet.”

> Fagynv.36. § (1) Ha a vallalkozds a tandes ajanldsénak nem tesz eleget, a békéltetd festilet - a fogyasztd
nevének megjeldlése nélkill - a jogvita tartalmdnak révid leirdsdt és az eljards eredményét - legkordbban az
ajdnldsnak a vallalkozds részére toriémt kézbesitésétdl szamitott hatvan nap elteltével - nyilvdnossdgra hozza. 4
kezbesitési vélelemre tekintettel nyilvinossagra hozott ajdnldsok esetén, ha a kézbesitési vélelmet megdontik, a
beékélietd testiilet haladékialaml intézkedik a nyilvdnossdgra hozatal megsziinietésérdl”.
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Mindezek ellenére tessziik dolgunkat kotelességhdl és tisztességbdl, holott mar mindenki elétt
1smert, hogy a Testiilet miikddése alulfinanszirozott: nem érezzilk a megfelelé tamogatéast
anyagilag.

A jogszabalyi kdrnyezet kapesan - az Fgytv. 2012, jilius 29-t6] hatalyos mddositisa utén tébb
mint négy éves tapasztalat birtokaban - véleménylink az, hogy a békélteté testiileti eljarasok
hatékonyabba valtak, a gyakorlatban felmeriilé igényekhez keriilt hozzaigazitasra a
jogszabalyi hattér, itt kiilon nevesitjitk a tanicsadasi jogkort, amelynek lehetéségével egyre
tobb ¢€s tobb fogyasztd és vallalkozas él, emellett az eljardsi hataridok modositasa és a
kézbesitési vélelem intézményének bevezetése is talalkozik az elvarasokkal. A fentiekkel a
Budapesti Békéltetd Testiilet hatékonyan végzi munkajat — ez a Testiilet feladatellatasat segité
kérilmény volt.

E koérbe tartoznak tovdbba egyértelmilen az Fgytv. 2015. szeptember 11-i modositasanak
koszonheté valtozasok: az egyUttmlkodési kotelezettség rogzitése, és annak megsértése
esetén a kotelezd birsdg alkalmazdsa, ezek mind nagymértékben elomozditottak a
villalkozasok egyiittmiikodési készségét. Ezzel egyiitt — a szintén kordbban valtozd
illetékességi szabalyoknak kdszdnhetden — szamtalan vidéki fogyasztd fordult hozzank, kérve
azt, hogy ligyében a Budapesti Békéltetd Testiilet folytassa le az eljarast.

Hatékonyabb feladatellatést eredményezett széleskorli egyiittmikodési tevékenységiink,
amely nem csak belfoldi, hanem nemzetkozi vetiilettel is birt a finanszirozasi id6szak sordn.
Egyrészt ugyanis szakmai egyeztetést folytattunk a megyei kereskedelmi és iparkamarak
mellett mikodé bekéltetd testiiletekkel azért, hogy a testilletekhez forduld fogyasztok és
véallalkozasok egységes eljarasi gyakorlattal talalkozzanak.

Megemlitjiikk még, hogy a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag és az egyes Kormanyhivatalok
fogyasztovédelmi osztdlyai tajékoztatdsi tevékenységiik utjan is rendszeresen felhivjdk a
hozzajuk fordulé fogyasztdk figyelmét a Testitlet eljarasara. Szintén ide soroljuk a mar 1.
pontban is emlitett egylittmikddési tevékenységiinket: a fogyasztovédelni referens
foglalkoztataséra kotelezett véllalkozasokkal valé kapcsolattartas és az annak eredményeként
megvalOsult szakmai egyeztetések a Budapesti Békéltetd Testiilet hatékonyabb miikodését,
ezzel egyltt ismertségének javitasat eredményezték és eredményezik jelenleg is.

E korben megemlitjitk nemzetkdzi egyiittmiikdésiinket, amelynek keretében a Testiilet részt
vett a FIN-Net halozat tevékenységében, valamint az Eurdpai Bizottsig altal Iétrehozott,
online vitarendezési kapesolattartd pontok haldzatdban is, mivel annak tagja.

Ugyanakkor a Testiilet miikodését kbzvetetten akadalyozd tényezbként tartjuk szamon, hogy
feltehetéen még mindig nagyobb azon fogyaszték és vallalkozasok aranya, akik nem
tudnak a békélteto testiileti eljarasrol €s annak ingyenes, gyors eljarasardl, mint azok, akik
az utébbival tisztdban vannak. Bzt igazoljak ugyanis a még 2012 majusdban a Budapesti
Békéltetd Testiilet altal bevezetett kérdéives rendszer adatai. Ennek keretében az eljarasban
résztvevd feleket arra kértiik, hogy a meghallgatdson torténé részvétel utdn t6ltsék ki a
rendelkezésiikre bocsatott kérddiveket. A kérdodiveken tobbek kozt a Testiilet tevékenységével
kapcsolatos tapasztalatokra kérdeztiink r4, figyelve arra, hogy megnevezésre keriiljon az, hogy
a kitoltd személy fogyasztoi vagy vallalkozdi minGségben vett részt a Budapesti Békéltetd
Testiilet eljarasaban.
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2016. augusztus 2-ig Osszesen 1793 kérdoiv kerilt kitSltésre, amelybdl a fogyasztoként
fellépd kérelmezdk (ide soroljuk a nem természetes személy kérelmezdket is az Fgytv.
szerint) Osszesen 1419 kérddivben adtak résziinkre visszajelzést. A fogyasztdi jogvitaval
érintett vallalkozasok részérdl a kitoltdk szdma 374. Ezekbd]l mindenképp arulkodo adat, hogy
az eljarasban résztvevd fogyasztok kozel 80 %-a valaszolt gy, hogy korabban nem
ismerte a békéltetd testiiletek intézményét ¢€s csak az aktualis eljaras kapcsan szerzeft
tudomast a testiiletek 1étérél. A Budapesti Békéltetd Testiilet elbtti eljarasban részt vett
vallalkozasok kapcsan jobbnak mondhatéak az ismertségre vonatkozd adatok, hiszen a
vallalkozasok tobb mint 40 %-a vélaszolt Ggy, hogy mér ismerte a békéltetd testiileti eljarast.
A fenti — természetesen nem reprezentativ — ardnyok fényében tovabb kell erfsiteni a
békéltetd testiiletek ismertségét.

Epp ezért inditotta el a Testiilet 2016 februdrjaban egy hoénapig tarté informécids
imédiakatnpanyal, valanint 2016 augusziusdban online inédiakampanyal, anely ulobbl még
iclenleg is tart. Ezck nagymértékben ndvelték ¢és ndvelik reputacionkat ¢és segitették ennck
folytan mikodéstinket — minden egyéb vonatkozd tevékenységeink mellett.

6. Ismertesse a testiileteket, illetve a fogyasztévédelmet érinté esetleges jogi
szabalyozasra vonatkozd észrevételeit, javaslatait!

A Budapesti Békélteté Testiiletnél folyamatos a fogyasztoi jogvitdk rendezésére és
tandcsadasra iranyuld tevékenységiink kapcsan a tapasztalatok gytjtése ¢s feldolgozasa a
min€l hatékonyabb feladatellatas érdekében.

Ezek alapjan pedig jelenleg is zajlik ezek kiértékelése, amelyeket iitkztetlink egyrészt
tagjaink, masrészt ligyintézOink észrevételeivel: mindezek mentén keriil a késobbickben
kialakitasra végleges allaspontunk a szoba jovo kovetkezd, esetleges mddositas lehetdségének
egyes sarokpontjaira €s annak részelemeire vonatkozdan.

Természetesen e folyamat lezérultaval, azt kovetben megtessziik javaslatainkat: ahogyan erre
sor keriilt kordbban az Fgytv. 2015. szeptember 11-t6] hatdlyos modositasa eldtt is. A
miikddéssel, finanszirozassal kapcsolatos problémaékrol pedig mér kordbban tébb izben
tajékoztattuk a Nemzeti Fejlesztési Minisztériumot.

7. Ismertesse, hogy mit tett a testiilet a viallalkozasok egyiittmiitkodési készségének
fokozasa érdekében, mik az ezt akadalyozo koriilmények, illetve az egyiittmitkodés
milyen médon dszténozheto!

Testiiletiink a véllalkozasok egytittmtikdési készségének fokozasa érdekében eldszor is teljes
mértékben igénybe vette és veszi az Fgytv-ben meghatarozasra keriilt és egyéb
lehetéségeket, mint azt kifejtettiik (példdul: nyilvanossdgra hozatal, az illetékes
fogyasztovédelmi hatosag értesitése az egyiittmiikodési kotelezettséget megsértd
véllalkozasokrdl). Ezzel egyiitt mar kiterjedt kapcsolatrendszer 4allt rendelkezésiinkre az
emlitett cé] elérésére.

Ennek megfelelden 2016. elsd félévében 1s széleskorh tevékenységet fejtettiink ki és mindent
megtettink annak érdekében, hogy fokozzuk a véallalkozasok egylittmiikédési készségét,
amelynek kapcsan az akadéalyozé koriilményekrdl mar széltunk és azokat nevesitettilk a
vonatkozo, 4.3. pontban.
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Ugyancsak utalunk itt az 1. pontban mar kifejtettiikre: az egylittmiikddési készséget jelentdsen
fokozta, hogy szakmai egyeztetést folytattunk le a fogyasztovédelmi referenseket
foglalkoztatni koteles véllalkozasokkal. A cégek egyezségkotésre vald hajlandosaga ugyanis
nagymértékben filigg a bekéltetd testilleti eljarasba vetett bizalomtdl és attdl is, hogy
megitélésiik alapjan a hozott déntések megfelelnek-e a szakmaisag kévetelményének. Epp
ezért 2016 majusaban — tébbek kozdtt a Budapesti Békéltetd Testiilet tagjainak részvételével -
konferenciat tartottunk ,,Fogyasztovédelem — online vitarendezés” cimmel, ahol kitértiink az
online vitarendezési platform muiik&édésének és alapelveinek bemutatésara, véallalkozéi oldalrél
felkért képviseld ismertette a vallalkozasok szemszogébdl a békéltetés jelentdségét. A
Pénziigyi Békéltetd Testillet képviselje ugyancsak ismertette mikodésik soran a
legfontosabb tapasztalatokat, emellett sor keriilt természetesen a Budapesti Békélteto Testiilet
gyakorlati ismereteinek bemutatasara az eljarasok soran tapasztalt vallalkozéi egytittmiikddést
illetden. Mindezeken is tulmenden ,,Digitalis kereskedelem™ cimmel keriiltek ismertetésre a

digitalis kereskedelem fejlédése kapesan varhato hazai és eurdpai unios irdnyok, kormanyzati
celok.

A rendezvényen tobbek kozdtt olyan vallalkozdsok vettek részt, mint példaul a Budapest
Gyogyfiirdéi és Hévizei Zrt, a CCC Hungary Shoes Kft, a Deichmann Cipékereskedelmi Kit,
az E.ON Ugyfélszolgéalati Kft, az ELMU Nyrt, az Extreme Digital Zrt, Magyar Posta Zrt,
JYSK Kereskedelmi Kift, Magyar Telekom Nyrt, Telenor Magyarorszag Zrt, UPC
Magyarorszag Kit, Vodafone Magyarorszag Zrt, Wizz Air Hungary Kft.

Példaul a fenti kezdeményezéseknek is kdszonhett, hogy a Budapesti Békéltetd Testlilet
eljarésai soran tdbbek kozt a felsorolt cégek képviseldi gyakorta élnek az egyezségi ajanlatok
megtételének lehetségével. Epp ezeknek eredményekeént keriilnek a fogyasztéi jogvitdk nagy
aranyban megoldésra é€s az eljar0 tandcsoknak is kénnyebb dolguk van az tgyeket bekésen
lezard egyezségek elérésében.

Itt emlitjik 2016 februdri, valamint 2016 augusztusdban elinditott médiakampanyainkat,
amelyeket tobbek kizt a Testilletbe vetett bizalom fokozasa érdekében folytattunk. Emellett
részt vettink 2016. marciuséban a nagy tomegbazist vonzé Utazas Kiallitason 1is, ahol
népszeriisitettiik a véllalkozdsok és fogyasztok korében a békéltetd testiileteket és javitottuk
fogyasztdi tudatossdgukat.

Ismertségiink tovabbi ndvelése érdekében pedig 2016-ban sajtotijékoztatokat tartottunk.

A Budapesti Békéltetd Testlilet a fentiek mellett 2016-ban tovabb folytatta programjat és
févarosi altalanos-, valamint kdzépiskolakban tartott ingyenes fogyasztévédelmi eldadasokat
didkok €s tanaraik szamaéra. Legnagyobb &rominkre felkérést kaptunk arra is, hogy tagunk
része legyen ammak a zslrinek, amely a budapesti Széchenyl Istvan Kereskedelmi
Szakkozépiskolaban  folyt fogyasztévédelmi  vetélkedében  értékelte a  didkok
fogyasztévédelmi tudasat.

Ugyancsak fogyasztovédelmi elfadast tartottunk a Budapesti Miiszaki és Gazdasagtudomanyi
Egyetem hallgatdi szdmadra, valamint felkérésre Testiiletiink képviseldje eldaddként vett részt
ugyancsak 2016. elsé félévében a vizikGzmi-szolgéiltatok szakmai konferencidjan. Ezt a
Magyar Vizikozmii Szovetség (MAVIZ) szervezte a  vizikézmii  szolgéltatok
fogyasztovédelmi referensei és képviseldi szdméra.
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Szintén 2016. elsd félévében két alkalommal is személyesen képzést tarfottunk a hazai,
digitalis kereskedelemben érintett vallalkozasok képviseléi szdmadra az online vitarendezésrél,
amelyekrol t6bb pozitiv visszajelzést is kaptunk. 2016 jiniusdban pedig a Budapesti Békéltetd
Testiilet is képviseltette magat meghivott vendég eléaddként azon a szépkortak részére
megtartott tudatossagndveld fogyasztovédelmi rendezvényen, mely a X. keriileti Koérdsi
Csoma Sandor Milvel6dési Kézpontban keriilt megrendezésre.

A fentieken tilmenden ugyancsak prioritasként tekintett az internet nyuUjtotta lehetiségek
kiakndzésdra, ezért internetes webcimiinkdn (http:/www.bekeltet.hu) 2016. els6 félévében is
folyamatosan frissilo tartalommal, a fogyasztdkat ¢s vallalkozasokat érintd aktualitdsokkal
lattuk el a felhasznalokat és beszamoltunk itt is a Testiilet tevékenységerol.

Kiterjedt sajtotevékenységiink éltal tovabba a Testiilet rendszeresen szerepelt mind az
orszagos, mind pedig regionalis, nyomtatott és online sajtd hasabjain, amelyet csak tovabb
erdsitett tovibbi, célzott informdciés médiakampdnyunk. Ennek soran a Duna Tvbél, az M1
televiziobol, a Kossuth Radiobol és a Karc FM radiobol értesiiltek a nézok és hallgatdk a
Testiiletrdl, fo6bb feladatarol.

2016 augusztusédban vette pedig kezdetét online médiakampanyunk, amelynek célcsoportja
ezuttal az internetet hasznalé fogyasztok és véllalkozdsok kére, kihaszndlva az emlitett
kommunikacids csatorna témyereset.

Mindezekkel kozvetve a vallalkozésok egylttmiikddési készségét is fokoztuk, mivel ezéltal
megismertettilk velilk a testiilet eljarasat: ennek eredményekent pedig a fogyasztdi jogvitaval
érintett vallalkozasok nagyobb hajlanddsagot mutatnak a Testillet igénybe vételére vitak
rendezése irant, mint azelétt, hogy azt még nem ismerték.

E korben kiilon emlitjik még ,Mindennapi fogyasztévédelem” c. ingyenes tjsagunkat,
annak elkésziilt 2016 tavaszi szamat, hiszen az nem csak a fogyasztOknak, hanem a
vallalkozasoknak is szdl és fokozza egylittmiikodési készségiiket, megismerteti velilk is a
békéltetés intézményét amellett, hogy szamos més hasznos és érdekes, fogyasztovédelmi
informacioval szolgal szamukra.

Szintén a kereskeddi normak javitasa érdekében — és a fogyasztoi jogvitdk kialakuldsanak
megelézésére, a fogyasztoi tudatossag javitasara — még 2014-ben 6t killonbz6 ajanlést, 2015-
ben pedig ujabb két ajanlist is megfogalmaztunk a vallalkozasok szamara, e sort pedig 2016.
elsd félévében tovabbi harom ajanlassal folytattuk. Mindezekben szamot adtunk a fogyasztoi
jogvitdk elbirdldsa, valamint tandcsadasi tevékenységlink ellatdsa sordn szerzett
tapasztalatokrol, ugyancsak ezek alapjan ajanlast fogalmaztunk meg a véllalkozasok részére
azért, hogyan jarjanak fel a jogkdvetd magatartas tantsitasa érdekében.

Végiil, de nem utolsésorban a fogyasztok, vallalkozisok téjékoztatisa érdekében részletes
hirleveleket is elhelyeztiink internetes honlapunkon. Ezekben egyrészt felhiviuk a
fogyasztovédelmi aktualitdsokra a figyelmet amellett, hogy szemelvényeket bocsatottunk
kézre a kdzérdeklddésre szamot tartd ligyek tapasztalataibdl, valamint ismertettiik az Eurdpai
Unid kapcsolodo kezdeményezéseit.
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8. Ismertesse a békéltetd testiiletek részére nyuajtott képzésrol sz6lé tapasztalatokat és
eredményeket. A testiilet maga tart-e barmilyen felkészité tanfolyamot a tagjai
szamara? Amennyiben igen, milyen tapasztalatokkal rendelkezik?

E kérdés elsd része kapcsan megjegyezziik, hogy annak ,, Ismertesse a békéltetd testiiletek
részére nyujiott képzésrol szolo tapasztalaiokat és eredményeket.” c. tészét nem tudjuk és
nem is all szandékunkban értelmezni.

Ugyanakkor a Budapesti Békéltetd Testiilet sajat maga természetesen 2016. elsd félévében is
tobb szakmai iilést és kétnapos szakmai tovabbképzést tartott tagjai szédmaéra, amelyekkel
kapcsolatosan rendkiviil pozitiv tapasztalataink vannak. Ezekr6l a relevéns, kivetkez
kérdésben szolunk.

9. Ismertesse, milyen szakmai rendezvényen/képzésen vettek részt a testiilet tagjai.
Mutassa be és csatolja a testillet kiadvanyait és publikacidit,

1. A Budapesti Békéltetd Testlilet kiemelt hangsulyt fektetett arra 2016. elsd félévében is,
hogy tagjai a feladataik ellatdsakor rendelkezzenek a kellé szakmaisaggal és
felkeésziiltséggel. Egyszersmind céljaink kozdtt szerepelt az eljard tandcsok altal meghozott
hatarozatok egyotntetiiségének elérése is a fogyasztdk és a villalkozasok jogalkalmazasba
vetett bizalma megérzése, valamint fokozasa érdekében.

Ezért 2016. els6é félévében tébb szakmai iilést és kétnapos szakmai tovabbképzést is
szervezett a Testlilet tagjal szdmdéra, amelyek soran az eljaré tanacstagok egyrészt
megosztottdk egymassal tapasztalataikat, valamint véleményliket kifejtették az olyan konkrét
iigyek kapcsan, amelyekben egymastdl eltéré dontések sziilettek: mindezek az egyontetiiség
elérését szolgdltdk, a résztvevdk ezen kivill barmilyen kérdésiiket feltehetik ezeken az
itléseken, amellett, hogy a békéltetd testiileti tagsagukat érinté rendkiviil hasznos és naprakész
szakmai informacidkkal is gazdagodnak.

Szakmai 1ilés megtartdsara keriilt sor 2016. februar elsején, februar 23-dn, aprilis elsején,
aprilis 27-én. E rendezvényeken a testiileti tagok megismerkedtek a Budapesti Békéltetd
Testiilet elétt 1évé ligyek alapjén levonhatd tapasztalatokkal, kigytijtve és rendszerezve a
kérelmek targya szerint az egyes fogyasztoi jogvitdk jellegzetességeit, a kérelem
benytjtasdnak hatterében megbtjo tipikus okokat. Ezzel egyiitt bemutattuk szamukra a
Testillet aktuélis peres gyakorlatat, amelyb6l lattdk maguk is, milyen, fontos szempontokat
sziikséges figyelembe vennitik mind eljarasjogi, mind pedig anyagi jogi néz6pontbél mind az
eljards, mind pedig az azt lezdré dontés meghozatala, valamint irasba foglaldsa sorén.
Emellett szintén e rendezvényeken rendszeresen sor keril t6bbek kozott a kdzvetlen eljarasi
tapasztalatok megvitatasara, az éallaspontok litkGztetésére, amely pedig tovabb erdsiteti a
doéntések egyontetliségének javulaséra iranyuld térekvéseinket.

Kétnapos szakmai tovabbképzéseket két izben tartottunk, elészor 2016. marcius 7-8-an, majd
2016. junius 6-7-én. Az elsé szakmai tovabbképzés soran bemutattuk a Testillethez beérkezd
iigyek szamadatait, tipusait, jellegzetességeit, a tendenciakat, a kérelmek tipikus jegyeit,
tapasztalatait, a fogyasztoi jogvita kapcsan gyakran problémakat eredményezd okokat. Sor
keriilt a tandcsadasi tapasztalatok ismertetésére, a vallalkozéi magatartas értékelésére, a
Testiilet birdségi gyakoriatanak €s média-, valamint PR-tevékenységének bemutatasara és az
egyéb tovabbi kezdeményezésekrdl is sz6 esett az online vitarendezés mellett. A
vallalkozasokkal valo kapcsolattartason tilmenden a testiileti tagok altal esettanulményokat
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mutattunk be, ravilagitva a kiragadott ligyek kapcsan az esetleges problémara és sor keriilt az
egységes allaspontok kialakitasara is.

A masodik szakmai tovabbképzésen ugyancsak bemutattuk a Budapesti Békéltetd Testiilet
eljard tanacsai éltal meghozott dontések tanulsagait, esettanulmanyok utjan alakitottuk ki az
egységes allaspontokat kiilon tgytipusok szerint, valamint részletesen ismertettiik a Testulet
sajtotevékenységét, valamint e (émdban a fogyasztévédelem tovabbi szerepldinek jo
gvakorlatait, példait. Ezutan pedig a fogyasztéi jogvitak alternativ rendezésére iranyuld ismeret-
és készségfejlesztd tréning megtartasara keriilt sor tobbek kozott.

A fenti egynapos szakmai tilések, valamint kétnapos szakmai tovabbképzések a bemutatottak
fényében egyértelmilen hasznosnak bizonyultak, mindezt alatamasztjdk a testiileti tagok
részérdl érkezett visszajelzések. Tagjaink egyuttal részt vettek a méar emlitett, 2016 méjusdban
ieglattasta kerdll ,Fogyasatdvédeletn — ouline vilatendesés™ . kouletenciankon, valatnint
czt megelézéen szdmukra is sor kerlilt az online vitarendezéssel dsszefiiggd fO 1smeretek
atadésara.

Meg kell jegyezniink azt is, hogy a testiileti tagok kiilonbdz6 szakmai informacidkkal vald
ellatasa kapcsan arra szintén tgyeliink és ligyeltiink a mar emlitettek szerint, hogy ne csupan
az emlitett rendezvények, illetve testiileti ilések soran valdsuljon meg az egyeztetés, hanem
arra sor keriiljon az iilések k&zo6tt is: ezért a Testiilet rendszeresen tajékoztatta elektronikus
levél formajaban minden olyan aktualitisrol és informaciérdl, jogszabaly-valtozasrdl tagjait,
amely a feladatellatds még hatékonyabba tételét eredményezte.

Végiil kiemeljik: amellett, hogy békéltetd testiileti tagjaink szamdra biztositottuk az emlitett
képzéseken valo részvételt, maguk is részt vallalhattak és vallaltak is abban, hogy erdsitsék a
Budapesti Békélietd Testiilet ismertségét — példaul a fiatal fogyasztok korében. Ennek
eredményeként tagjaink t6bb budapesti kdzépiskolaban is felkérés alapjan eléadast tartottak a
didkok, valamint tanaraik szdmara, ahol megismertették a békéltetd testliletek szerepét,
valamint tobb, a fogyasztokat alapjaiban érintd teriiletet (hibéds teljesités, tizleten kiviili
értékesités, tavollevOk kozott kitott szerzddések, panasziigyintézés) €s kozérthetd prezenticid
soran azokat bemutattik, ezzel egyiitt a didksig szamos felmerilld kérdésére valaszt adtak,
egyuttal megosztottdk a fogyasztoi jogvitdk rendezése soran nyert érdekes tapasztalataikat a
hallgatésaggal.

Tagjaink emellett részt vallaltak tovabbi, szakmai egylittmikodést és a Testiilet PR-
tevékenységét segitd feladataink ellatisdban 1s, mint ahogy arra sor keriilt a kordbban
emlitettek szerint a vizikézmii-szolgaltatok szakmai napjan, az idéskort fogyaszték szédmara
tartott fogyasztovédelmi eldadason vagy épp a vallalkozdsok szdmdra megtartasra keriilt
online vitarendezési workshopokon is.

2. Mindezek mellett is 2016 tavaszan kiadtuk a ,,Mindennapi fogyasztovédelem” c. ingyenes
fogyasztovédelmi lap (jabb szamat.

Az Aktudlis” rovatban kdzérthetéen mutattuk be az online vitarendezés eldnyeit €s az eljaras
menetét, egyuttal segitséget nytjtottunk a vitds feleknek abban, hova fordulhatnak segitségért,
ha valamit nem értenek. Felhivtuk a figyelmet a termékbemutatok szabélyainak szigoritésara,
valamint az étrend-kiegészit6k fogyasztasaval Osszefliggésben tudni érdemes kérdesekre
vilagitottunk ra. Kitértiink a Testiilet el6tt 1€vo, érdekesebb ligyek tapasztalataira és hogy azok
alapjan mire érdemes a fogyasztéknak odafigyelniik, igy példaul a lakasfelujitassal
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Osszefiiggd koriiltekinté magatartasra hivtuk fel a figyelmet. A rég elfeledett — esetleg eléviilt
— fogyasztoi kovetelésekkel dsszefliggésben is jotanacsokat fogalmaztunk meg,

3. Mindezek mellett a Budapesti Békéltetd Testiilet publikaciéinak minésiilnek kdzvetetten
azon hirek, amelyekben a média beszamolt sajtotajékoztatéinkrol és sajtokdzleményeinkrél, e
tevékenységiinket a kapcsoladd, relevans pontban mutatjuk be részletesen. A Magyar Tavirati
Iroda ugyanis rendszeresen kdzreadja a Testiilet altal kibocsatott hireket, amelyeket pedig
mind orszagos hatékortl, mind pedig regionalis sajtétermékek is atvesznek.

10. Ismertesse tanicsadasi tevékenysége sordan szerzett tapasztalatokat, a testiilet
tanicsadasi rendszerét, illetve ligyfélszolgalatanak miikodését.

1. A fogyasztovédelemr8l szold 1997, évi CLV. térvény 2012. julius 29-1 mddositasa ota a
Budapesti Bekeéltetd estiilet egyértelmiien azt tapasztalta és tapasztalja, hogy a fogyasztdok és
vallalkozasok részérdl igény mutatkozik arra, hogy egyedi {igyiik kapcsdn tandesot kapjanak
az Oket megilletd jogokrdl. Egyértelmiien kijelenthetd az is az elmult idészakok tavlatabol,
hogy ez az elvards mind mennyiségi, mind pedig mindségi szempontbol fokozottan nétt és néd
a beszamolo 1. pontjdban is emlitettek szerint. Az egyre gyarapodé szamok egyben jelzik a
Testiilet kampanyainak sikerességét, azt, hogy a célcsoport kérében ismertségiink no.

Az emlitett mindségi valtozas kapcsan pedig tapasztalatunk az, hogy egyre gyakoribbak
Testiiletiinknél az olyan megkeresések, amelyek tillépnek a hagyomdanyosnak mondhato,
altalanos fogyasztdi jogokrdl valod tandcsadas keretein. Emellett egyre tobb alkalommal pedig
vallalkozasok keresik meg a Budapesti Békéltet6 Testiilet, tanacsot kérve mér akar részletesen
arrol, hogy a fogyasztdi panaszok kezelése, a Vasarldk kényvére vonatkozo kételezettségek,
valamint a fogyasztoi kifogasrdl széld jegyzOkdnyvek felvétele kirében milyen konkrét
jogszabalyi el6irdsoknak kell megfelelniiik. Természetesen a legtobb megkeresés tovabbra
is a fogyasztévédelemmel kapcsolatos, a ,klasszikus” kérdések zome az eldbbiekhez
hasonlo valtozatossagot mutat.

A  megkeresések kommunikéicids csatoméjara vonatkozdan megfigyelhetd, hogy az
elektronikus ton érkezé megkeresések széma a legnagyobb, ezt kdveti cstkkend sorrendben
a telefonos tandcskérési forma, valamint a személyes érdeklédések.

2. Az el6z6 alpontban részletesen Kkifejtett tapasztalataink alapjan a fogyasztok és
véllalkozasok egyre novekvd igénye érdekében a Budapesti Békéltetd Testiilet komplex,
minden egyes r¢szfeladatra kiterjedd tandcsaddsi és Ugyfélszolgalati rendszert, valamint
protokollt vezetett be még kordbban azért, hogy az ftgyfelek kiszolgalasat a lehetd
leghatékonyabb modon oldja meg.

Ennek egyik alapvetd eleme, hogy egyszerre tébb csatornat biztositunk az érdekldédék
megkereséseinek fogadasara: kérdésiiket, észrevételitket feltehetik e-mail cimiink6n, postai
uton, faxon, telefonon amellett, hogy akar személyesen is felkereshetnek benniinket. A
kérelmek benyijtasa szintén t6bb csatorndn biztositott: leghjabb fejlesztésiinknek
kdszonhetden XXI. szdzadi, a digitdlis forradalom korahoz igazodd moédon mar biztositjuk
annak lehetOségét is, hogy a fogyasztdk és vallalkozasok kérelmiiket Testiiletiink internetes
honlapjan beadhassdk, amellett, hogy modjuk van mar ugyanitt a vonatkozé bizonyitékok
felttltésének, csatolasanak lehetségére. A jelek szerint ez kedvezd fogadtatasban részesiilt,
természetesen, aki szdmara ez inkabb ugy kényelmes, kérelmét ugyanigy leadhatja a jelzettek
szerint személyesen, postal Uton, faxon, és e-mail cimiinkre is megkiildheti.
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Ugyfélszolgalati-tanacsadasi rendszeriink kapcsan is igaz az, hogy figyelemmel voltunk arra:
egyre gyarapszik azok szama, akik telefonos tton keresik meg a Budapesti Békéltetd
Testiiletet. A hivasok egyre ndvekvé mennyisége, a hivéaskiosztdsok racionalizalasa, az
igyintéz6k feladatainak hatékonyabb ellitasa és egyszersmind tehermentesitése érdekében a
Testiilet még 2014-ben call center rendszert fejlesztett ki. Ennek bevezetése szlikségessége
mar a kordbbiakban is felmeriilt, ugyanakkor a rendszer élesitését tesztiizem el0zte meg €s
annak meniipontjait, az egyes gombok altal elérhetd informaciokat folyamatosan frissitettitk
tigyintézbink jelzése alapjan. Mindezek eredményeként kertiltek kialakitasra a call centeres
telefonos rendszeritkben megtalalhaté meniipontokban foglalt tajékoztatasok tartalma, az oft
szereplé €s meghallgathato informacidk tartalmazzék ugyanis a fogyasztok és vallalkozasok,
azaz érdekl8ddk szamara mindazon relevans tudnivalokat, amelyeket a Budapesti Békéltetd
Testilet cljarasa kapcsan tudni érdemes. Tehat egyrészrél altaldnos, elére meghatarozoit
informacidkat nyer a telefonald a vonatkozo, 6t érdekld menii kivalasztasival. foy a bevezets
szovegben példaul rogton tijékoztatast kap arrdl, hogy kérelmét internetes honlapunkon is
benytjthatja.

Mindezek mellett a fogyasztok és vallalkozasok igényeihez igazitottuk a mar emlitett,
altalanos informacidkat hordozo tartalmakat, igy kiilldn-kiilon mentipont alapjan vélogattuk
szét azokat, amelyek {igyintézdink jelzése alapjan a leggyakrabban kérdés-érdeklodés targyat
szoktdk képezni. Tagillami kijelolt kapcsolattarté pontként pedig az elvardsoknak
megfeleléen angol nyelvii meniipontot - s6t az online vitarendezést illetd kérdések
megvalaszolasara kiilon telefonszémot is - biztositunk, azzal egyiitt, hogy mar itt informéaciét
nyujtunk arrél, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet latja el az online vitarendezési
kapcsolattartd pont feladatait és tijékoztatjuk a telefonaldt arrdl, hogy ez mit is jelent
szdmara, miben segitjiik hatdron atnyulé fogyasztoi jogvita esetén, ha az online vasarlassal
vagy szolgéltatissal kapcsolatos. Ezzel egylitt természetesen angol nyelven beszéld
kollégainkat is elérhetik az idegen ajku fogyasztok és vallalkozasok.

3. Az emlitett fejlesztések mind egyértelmlien sziikségesek voltak az igények kiszolgalasa
érdekében, mivel a szakmai beszamolo 1. kérdésében bemutatott szamadatok szerint egyre
nétt mind a hozzédnk kérdéssel forduldk, mind a kérelmet benyOjtdé fogyasztok és
vallalkozasok szama. Tapasztalatunk az, hogy a Budapesti Békélteto Testiilet tigyfélszolgalata
jelentds segitségére van a Budapesten - és akar vidéken - megtalalhato, fogyasztovédelmi
tajékoztatast végzd egyéb szerveknek. Mar ismertetett kérddives rendszeriink alapjan ugyanis
példaul a hozzank fordulék hozzivetblegesen egyharmada Budapest Févaros
Kormanyhivatala Fogyasztévédelmi Osztalyatol, illetve a Nemzeti Fogyasztovédelm:
Hatosagtdl értesiil Iétiinkrél és azt javasoljdk szdmukra, hogy mind egyedi igényiik elbiralasa
érdekében, mind pedig az ingyenes tandcsadasi szolgaltatasért forduljanak hozzank. A jelek
szerint tehat Testliletiink nagy terhet vesz le ezzel a fogyasztdveédelmi-, €s més tarshatdsagok
vallardl, azzal egytitt, hogy megjegyezzilk: kiziizemi szolgaltatasok kapcsan is jellemzdek a
tanacsadaskérések, azaz a Testiilet a Kormanyhivatal illetékes rezsipontja feladataban szintén
részt vallal.

Ezzel egyiitt nem csak a beérkez6 kérelmek szaménak dinamikus ndvekedését, hanem
egylttal a tandcsadaskérések szamanak mennyiségének emelkedését is magaval vonta az
Fgytv. 2014, januar 13-1 modositdsa, amelynek készénhetden a Budapesti Békéltetd Testiilet
mar barmely illetéségli fogyasztd ligyében eljarhat anélkiil, hogy az érintett véllalkozas
szé¢khelye vagy telephelye vagy a szerz6déskotés helye megalapozna illetékességét — ahogy
még a modositas el6tti rendelkezések szoltak. E térvénymodositasrol ugyancsak hirt adtunk és
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figyelemfelhivasunknak koszonhetéen - mint azt jeleztiik - egyre tobb vidéki fogyasztd és
vallalkozis keresi meg a Testiiletet és nem csak azért, hogy kérelmét beadja, hanem céljuk
az elézetes, ingyenes tandcskérés is az adott igyben. Nem egyszer az érdeklodd azért utazik
fel — tapasztalataink szerint — mert peldaul lakhelyén nem all rendelkezésre olyan lehetdség,
hogy feltegye fogyasztovédelmi kérdését személyesen egy szakembernek, ingyenesen,

4. A megkeresések fokozddd szama ezzel egyltt sziikségessé tette azt, hogy személyes
igyfélszolgalatunkat-tandcsadasi rendiinket szintén a valtozd igényekhez igazitsuk. Ennek
megfelelden tigyfeleink fogadasa sordn szamitogép, internetkapcsolat segiti a tandcsadot
abban, hogy naprakész és szakszerli informacidval lassa el a tanacsot kérét. Ennek
sziikseégessége azon alapult, hogy a fogyasztdk és vallalkozasok a legkiilonfélébb,
fogyasztovédelmet €rintd jogi kérdésekben tesznek fel kérdéseket, és ez kifejezetten az a
jogag, amely akér naprél-napra véltozhat és valtozik is. Annak érdekében, hogy mindenkor a
hatdlyos elbirdsoknak megfeleld, pontos informdciét adjanak tandcsaddink, jogtdr segiti
tanacsadoink munkdt, aki - atnennyiben sziikségesse valik — az inleinetkapesolat altal akar a
fogyasztd altal kifogasolt vallalkozas altalanos szerzddési feltételeit is eléri az adott
fogyasztoi jogvita kapesan azért, hogy megfeleld tanacsot adhasson a kérdést feltevének. Nem
egyszer ugyanis a tanacsadohoz intézett kérdések nem valaszolhatéak meg egyértelmiien csak
és kizarblag a jogi elbirdsok mentén, mivel a felek kozotti jogviszonyt tartalommal
lényegében a szolgéltatok éltal alkalmazott ASZF-ek toltik meg: példaul adott elszdmoldsi
jogvita esetében, amely még évekkel ezeltti, killonds jelentGsége lehet annak, hogy a vita
alapjat képezé eseménykor pontosan milyen tartalmi altaldnos szerzédési feltételek voltak
hatalyban, ezek pedig rendszerint megtalalhatdak a szolgaltatok honlapjain.

Ezzel egyltt minden sziikséges, egyéb informaciordl, példaul elérhetdségrol is tajékoztatast
adunk, amely a vita intézéséhez szikséges, igy példaul, ha az egyedi fogyasztdi jogvita
mellett hatosdgi bejelentés vagy mas jellegli tdjékoztatas beszerzése is szikségessé vilik,
amely eldsegitheti a fogyasztd szdmara tigye rendezését. Tanacsadénk ezen kiviil az egyéb
vonatkozd kérdések, valamint a Budapesti Bekéltetd Testiilet eljarasat érintd altalanos jellegii
informacidk mellett 4tveszi a kérelmez6ktdl a beadvanyt is.

Epp a fentiek folytdn - figyelemmel a feltett kérdések természetére — mér tandcsaddink
kivalasztasakor is azt olyan teszt Kkitdltése clézte meg, amelyek alapjan csak a legjobb
eredményeket elért testiileti tagok vehetnek részt a tanacsadasban. Ezt kovetden pedig az elért
eredményekkel 0Osszefiiggd wutdnkovetés folyamatos, igy rendszeresen Aallitunk Ossze
tesztsorokat a tanacsadasban részt vevd tagok szamdra, amelyekben olyan teriileteket
érintiink, amelyek kapcsolodnak a fogyasztok és vallalkozasok altal leggvakrabban feltett
kérdésekhez, egyuttal alapjukat képezik mindazon elektronikus tajékoztatasok, valamint
szakmai {iléseken elhangzottak, amelyek nélkiildzhetetlenck az emlitettek szerinti, naprakész
informécidk €s ismeretek birtokdban torténd tandcsadasi feladatok ellataséhoz. Az Fgytv.
rendelkezései ebben természetesen ugyanugy helyet kapnak, amelynek elbirasait ugyancsak
szamon kérjiik az igyfélszolgilaton dolgozd munkatirsaktol - akik pedig a Testiilet
eljarasara, hataskorére vonatkozoan adnak informdaciét - azért, hogy magas szinvonald
tajékoztatast és segitséget nyijtsanak az érdekldo tigyfeleknek.

Tanacsadasi tevékenységiinkkel Gsszefliggésben megjegyezzilk, hogy a Budapesti Békéltets
Testllet az Fgytv. 26/A. § (2) bekezdésben meghatarozdsra keriilteknek megfeleléen vezeti a
tandcsadasrdl szolo nyilvantartasat és abban rogzitjik a fogyasztd és vallalkozas nevét, a
tanacsot ado személyét, a tandcsadéds id6pontjat, valamint a tandcsadassal érintett ligy rovid
tartami sszefoglaldsat. Igy teljes mértékben elkeriiljitk azt, hogy esetlegesen a tanacsadasi
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feladatot ellato tagunk esetlegesen részt vegyen azon fogyasztéi jogvita elbiralasdban,
amelyre vonatkozoan korabban tandccsal latta el a fogyasztot vagy a véllalkozast.

11. Ismertesse, hogy tagja-e a testiilet valamely hataron atnyalé alternativ vitarendezést
elosegité halozatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az egytittmiikodés eredményeit.

1. A Budapesti Békélteté Testiilet mar 2010. januar elsejétdl tagja a FIN-Net halozatnak
(financial dispute resolution network), ez a fogyasztdk és a pénziigyi szolgaltatok kozotti
hatdron atnyuld jogvitak alternativ rendezésére jott 1étre. Meg kell jegyezni: a pénziigy targyu
vitak elbiralasara kizarolagos hataskorrel bir a Magyar Nemzeti Bank mellett mikddd
Pénziigyi Békéltetd Testlilet, igy hataron dtnydlo, ezen ligycsoportba tartozé beadvany eseten
15 a PBT jar el.

Azonban ez mar nem igaz azon kérelmek kapcsan, amelyek fogyasztoi csoportszervezo cégek
tevékenységével fliggenek Ossze, mivel ezekben az el6bb emlitett vitarendezesi forum mar
nem donthet. Tehat a hataron atnynld, vonatkozd {igyekben tovabbra is a Budapesti Békéltetd
Testiilet jart és jar el, ugyanis a hazai példa ellenére az Eurdopai Unidban a fogyasztoi
csoportok szervezésére irdnyuld tevékenység kozvetitett pénziigyi szolgéltatdsnak mindsiil.
Ennek megfelelden Testiiletiink a FIN-Net halozat tevékenységében is aktivan részt vett €s
vesz, igy a haldozat tobbi tagjaval rendszeresen keriiltek kiilonbdzé szakmai egyeztetések
lefolytatasra. Ezen kiviil évente két rendes iilésen személyesen szintén talalkoznak egymassal
a FIN-Net haldzat tagjai, ahol sor keriil a legjobb gyakorlatok atvételére. E megbeszéléseken
tovabbra is részt vett a Budapesti Békéltetd Testiilet ugyanigy, mint a 2015. évet megeldzé
évek soran.

2. Emellett a Budapesti Békéltetd Testiilet tagja az Eurdpai Bizottsag altal 1étrehozott, online
vitarendezést segit® kapcsolattartd pontok halézatinak (haldzat) is és részt vesz annak
tevékenységében.'® A halozat egyik legfontosabb feladata a legjobb nemzeti példik,
gyakorlatok megosztasa, valamint az online vitarendezési platform miikddése soran tapasztalt
problémék megvitatasa.'’

2.1. A meghatdrozasra kertilt feladatok minél hatékonyabb elvégzése érdekében a Testiilet
2015-ben is folyamatosan részt vett a Bizottsag altal szervezett, online vitarendezési
platformot érintd tesztekben, amelyek arra irdnyultak, hogy a felhasznaldk minél kénnyebben
hasznalhassak az unids online békéltetd honlapot (platform) és kikiiszObdlésre keriiljenek a
meg fennalld hianyossagok.

Elektronikus uton kerdilt sor példaul annak a tesztnek a végrehajtdsara, amely 2015 nyaran
folyt és annak soran a Bizotts4g, a Testiilet és az Eurdpai Unié tovabbi tagdllamainak online
vitarendezési kapcsolattartd pontjal folyamatos kapcsolatban alltak egymassal. A tesztelés
elvégzéséhez szitkséges instrukcidk — igazolva a platform sajatossdgaihoz — elektronikus Gton
kertiltek megkiildésre el6zéleg, és ez tartalmazta az érintettek feladatait. E szerint a Testiilet

18 EU rendelet: . 7. cikk Az online vitarendezést segitd kapesolattarto pontok haldzata
(3) A Bizottsdg létrehozza a- online kapesolattarté pontok hdldzatat, amely lehetdvé teszi a kapcsolatiarté pontok
egyiittmitkddését, és ho==dfdrul a (2) bekezdésben felsorolt feladatok eredményességéhez.”

' EU rendelet: ,,7. cikk (6) A Bizottsdg évente legaldbb két alkalommal taldlkozéra hivia éssze az online
vitarendezési kapcsolattarté  pontok  hdlozatanak tagjaif, hogy megoszthassdk egymdassal a legjobb
gyakorlatokat, és megvitathassdh az online vitarendezési platform miikdése sordan tapusztalt visszatérd
problémakat.”
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egy belga fogyasztd szerepében tesztelte a platformot, aki egy holland, elektronikus hirk6z1ési
szolgéltaté csomagjéra fizetett el6, azonban késébb azzal kapcsolatosan problémak meriiltek
fel, viszont a cég ezzel 6sszefliggésben mindennemt felelésséget elharitott.

A kapcsolodo tapasztalatokrol ezt kvetden a Testiilet részletes észrevételekben tdjékoztatta a
Bizottsagot, egyuttal javaslatokat fogalmaztunk meg az észlelt hianyossiégokkal
osszefliggésben.

Igy beszamoltunk arrél, hogy ezuttal a felhasznaldi feliileten az online Uton megtett panasz
visszakeresésére és megjelenitésére nem volt mdd, holott ezt a funkciét a rendszernek
biztositania kell. Ugyancsak problémat jelentett, miszerint a honlapon ahhoz, hogy kérdését
feltegye valamelyik fél az 4ltala kivalasztott online vitarendezési kapcsolattartd pontnak,
sziikséges volt megadnia mindenképpen a folyamatban lévé iigy szdmat (,Reference
number”). Ennek kapesan arra tettiink javaslatot, hogy keriiljén ez a feltétel térlésre, mivel a
fogyasztok és vallalkozasok jobb kiszolgalasa érdekében nemn indokoll igy korldlozni a
t4jékoztatas kérés lehetbségét.

Ugyancsak felhivtuk a figyelmet a tapasztalt nyelvi problémara, mivel az eljaré békéltetd
testiilet vegig holland nyelven kommunikalt a fogyasztéval és e nyelven fogalmazta meg az
eljarassal 0sszefliggd kéréseit, kérdéseit, illetve a kérelmez6 tovabbi teenddit. Ravilagitottunk
ennek kapcsan arra szintén, hogy az eredményes online vitarendezés érdekében a rendszer
automatikus fordité funkcidja még tovabbra is jelentds tovabbfejlesztésre szorul, mivel a
kapott {lizeneteknek nagy részét a honlap nem tudta leforditani és arra is csak hosszd
varakozasi 1d6 utan keriilt sor,

Ugyancsak tdjékoztatdst adtunk azon jelentds, altalunk tapasztalt problémarél, hogy hidba
valasztotta ki a fogyaszté a holnap kapcsolodé kérdése utan a nemzetiségét és az altala
hasznalt nyelvet, mégis, az ECAS-rendszerbe térténd bejelentkezést kovetden valamennyi
iizenetet €s felhivast angolul kapott meg, nem pedig a kordbban altala megjeldlt sajat nyelven.

Ez pedig megneheziti a platform hasznélatdt azok szamara, akik nem beszélnek idegen
nyelvet.

A fentiekben jelzett észrevételeket a Bizotisdg figyelembe vette, és e problémak minden
bizonnyal orvoslasra keriilnek.

2.2. A platform miikédésével kapesolatosan tapasztaltak megvitatiséara nem csak elektronikus
uton, hanem személyesen is sor keriilt, amelyre kivalo alkalommal szolgélt a 2015
decembercben a Bizottsag altal megrendezett iilés. Ezen az online vitarendezést segitd
kapcsolattarté pontok halézatanak tagallami képviseldi vettek részt, természetesen itt a
Budapesti Békélteto Testiilet is képviselte Magyarorszagot.

Az fiilésen a Bizottsdg részérdl elGszor megvalaszoltdk a platformmal &sszefiiggésben
felmeriilt gyakorlati kérdéseket, majd parbeszéd folyt a résztvevik és a Bizottsag képvisel6i
kozott. Ennek soran az online vitarendezési eljardssal osszefiiggd lényeges témakordk
keriiltek megvitatasra, mint példaul, hogy sziikséges-e valamilyen kiilén hatarid6t rdgziteni
akkor, amikor a tandcsaddk szdmira az EU rendelet ,haladéktalan” tajékoztatdsi
kotelezettséget ir eld az eljarasban érintett felek részére torténé valaszadasra.
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Ugyancsak beszamoltunk arrdl is, hogy a fogyasztdi jogvitak alternativ rendezésérél szold
2013/11/EU iranyelv atiiltetése Magyarorszagon mar megtértént, ezzel kapcsolatosan a tébbi
tagallam képviseldje is kifejtette, hogyan all az implementalas folyamata hazajukban.

Felmeriilt kérdésként az is, miszerint a tapasztalatok alapjan az EU rendelet megfelelden
tartalmaz-¢ minden, az online vitarendezés tdmogatdsa kapcsan felmeriild feladatot és
szitkséges-e a jelenleginél részletesebben is meghatarozni ezeket.

Szintén sor keriilt a tapasztalatok megosztisdra a tekintetben, foglalkozik-e az érintett
tagillam kapcsolattartd pontja a belf6ldi online vitdk megoldasanak eldsegitésével is, avagy
csak a hataron atnyuld vitdk online rendezésében nyujt segitséget, illetve ha mindkét tipust
vitarendezéshez tamogatast biztosit, akkor pontosan ez milyen feladatokra terjed ki.

Abban mir az ulésen kozds nevezdre jutottak a résztvevok, hogy a kelld hatékonysig
érdekében szikséges n Bizottsag részérél az online vitarendezési kapesolattartd pontok
halézata tagjainak tovabbi tamogatdsa, igy tobbek kodzott az informaciocsere, valamint a
kozottik 1évo folyamatos kommunikacio elGsegitése,

2.3. Mindezekkel Osszefiiggésben a Bizottsag felkérte az online vitarendezési kapcsolattarto
pontok halozatinak tagjait, hogy a felmertilt kérdésekkel Osszefiiggd észrevételeiket,
javaslataikat juttassak el irdsban is.

A Budapesti Békéltetd Testiilet ezért ezek megkiildésével szintén segitette a Bizottsag
munkéjat, igy tdjékoztatast adtunk arrél, hogy a Testiilet a belfoldi, online fogyasztoi jogvitdk
kapcsan is segiti a feleket az elektronikus eljaras igénybe vételében, tovabbd e korben is ellat
minden olyan feladatot, amelyet a kapcsolédé EU rendelet tartalmaz.'® Arrdl is informaciét
nyyjtottunk, hogy tapasztalataink szerint az EU rendelet tartalmazza milyen olyan feladat
részletezését kelloképpen, amely felmeriilhet az online vitarendezést segité tanacsaddk
tevékenységét illetden. Ugyancsak javaslattal éltiink arra vonatkozdlag, hogy keriiljon
meghatarozasra egy olyan egységes hataridé (6t munkanap), amelyen beliill a tandcsadoknak
szilkséges reagilniuk az online vitarendezésben ‘érintett felek kérdéseire. Egyuttal
szorgalmaztuk, miszerint a rendelkezésre allé kommunikacioés csatorndk mellett olyan
fejlesztés keriiljon végrehajtasra, amely lehet6séget biztosit a platformon t6rténé valds idejld
kommunikaciéra az online vitarendezési kapcsolattartd pontok kozott, igy példaul chat-
szobak révén. Végiil, de nem utolsésorban hangsilyoztuk a folyamatos kommunikaciod

18 EU rendelet 7. cilk (2) Az online vitarendezési kapcsolattartd pontok tdmogatdst nyijtanak az online
vitarendezési platformon keresziiil benytjtolt panaszokkal kapesolatos vitak rendezéséhez, a kovetkezd feladatok
ellatasa révén;

a) kérésre elsegitik a felek és a hatdskirrel rendelkez( alternativ vitarendezési forum kozotti kommunikaciot,
ami mindenekeldtt a kivetkezdket foglalhatia magdban:

i. a panasz és adott esetben a vonatkozd dokumentumok benyujtdsdhoz nyjtott segitség;

. az érintent felek és az alternativ vitarendezési forumok dltaldnos jellegii tdjékoztatasa az addsvételi és
szolgdltatdsi szerzddésekkel kapesolatos azon fogyaszidi jogokrdl, amelyek a vitarendezést segitd tandcsadokkal
rendelkezd online vitarendezési kapcesolattartd pontnak otthont ado tagdllamban érvényesitheték;

iii. tajékoztatds az online vitarendezési platform mitkddésérsl;

iv. magyarazat nywitisa a feleknek a kijeloli alternativ vitarendezési forumok dltal alkalmazott eljardsi
szabalyokkal kapcsolatban;

v. tdjékoztards a panaszos fél szdmdra a jogorvoslat egyéb eszkézeirdl, amennyiben az adott vitat az online
vitarendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b) a feladataik elldtdsa sordn szerzetl gyakorlati tapasztalataik alapjdn tevékenységiikrdl kétévente jelentést
készitenel a Bizottsagnak és a tagallamolnak;”’
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jelentéségét, igy azt, hogy a Bizottsag folyamatosan lassa el informacioval a kapcsolattartd
pontokat €s segitse elé még jobban a kéz6ttitk folyd informacidéaramlast.

Mindezekkel fligg Gssze az, hogy a Bizottsig mar 2015-ben nyilvantartasba vette a Budapesti
Beékéltetd Testiiletet, mint az Eurdpai Unidban [étrejstt, fogyasztok és vallalkozasok kozétti
vitas figyek megoldasara hivatott alternativ vitarendezési forumot.'

2.4. Emellett 2016. mércius 17-én sor keriilt az eurdpai unios tagillamok online kapcsolattarto
halézata djabb {ilésének megtartdasdra is, amelyen Magyarorszagot a magyar online
vitarendezési kapcsolattartd pontot miikodtet Budapesti Békéltetd Testiilet képviselte.

A megbeszélésen a tagallamok képvisel6i megosztottdk tapasztalataikat és jo gyakorlataikat,
amelyb6l kidertilt, hogy a magyar kapcsolattartéd pont élen jart és jar a fogyasztoi jogvitak
online rendezésérdl szdld 524/2013/EU rendeletben foglalt kitelezettségei teljesitésében.

Szo esett egyittal a kapcsolattartd halozat tagjainak jovObeni egyiittmitkddésérdl is, amellyel
dsszefiiggésben az Eurdpai Bizottsig megfogalmazta elvardsait az ,,ODR Contact Point
Network — Cooperation Charter” c. dokumentumban.

12. Ismertesse az OVR rendelet altal létrehozott online platform mikédésének
gyakorlatit és a tapasztalatokat.

E pontnal megjegyezziik, hogy a Testiilet mar 2014. janudr 13-t0l elladtja Magyarorszagon a
tagillami online vitarendezési kapcsolattartd pont feladatait’™, amelynek hatterében a
fogyasztoi jogvitak online rendezésérél sz60lé Eurdpai Parlament és a Tandcs 524/2013/EU
rendelete (a tovabbiakban: EU rendelet) 411.%!

E korben pedig egy sor szolgaltatast kinalunk a fogyasztdk és vallalkozasok részére az online
vitarendezési platformon (unios békélteté honlap) keresztiil benyUjtott panaszokkal
kapcsolatos vitdk rendezéséhez és tAmogatast nydjtunk szamukra.

Az elsd és legfontosabb, hogy eldsegitjiik az online vitarendezésben érintett felek, igy a
fogyaszto, vallalkozas, valamint az eljard békéltetd testillet kommunikaciéjat szamos funkcid
ellatasaval, egészen a kérelem benyljtadsatdl szamitva a vitat lezaré békéltetd testiileti dontés
meghozataldig. Ennek sorén segitséget adunk a panasz és annak mellékletei benytjtasahoz és

1 Faytv. 2. § o) békéltetd testilet: tarids alapon léirejfitt, a fogyaszioi jogvitak alternativ vitarendezési eljards
keretében torténd rendezésével foglalkozo szervezet, amelyei az e t6rvényben meghatdrozott szerv (személy)
nyilvantartasba vett,

Fgytv. 37/4. § (9) A fogyaszidvédelemért felelGs miniszter az (5) bekezdés szerinti nyilvantartdst meghiildi az
Eurdpai Bizottsdg részére.”

2 gyt 19. § A fovdrosi kereskedelmi és iparkamara mellett mitkodd békélierd testitlet ldtia el a fogyaszioi
Jogvitdk online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendeler és a 2009/22/EK irdnyelv modositdsarol sz616,
2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet szerinti tagdllami online vitarendezési
kapesolattarto pont feladatair.”

2 EU rendelet: . 7. clitk Az online vitarendezést segitd kapesolattario poniok hdlozata

(1) Minden egyes tagdllam kijelsl egy online vitarendezési kapcsolattartd pontot, amelynek nevér és
elérhetdségét kizli o Bizottsdggal. A tagdllamok az online vitarendezési kapesolatiartd ponrtok feleldsségét
atrubhdzhatjak az Eurcpai Fogyasztéi Kdzpontok Hedlézatinak sajat orszdgukban taldlhaté kdzpontiaira,
Jogyasztoi szervezetekre vagy barmely mds szervezetre. Valamennyi online vitarendezési kapcsolatiartd pontban
legaldbb két, online vitarendezést segitd tandcsado mitkodik.”
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tajékoztatast adunk az online vitarendezési platform miikodésérdl, ezzel egylitt részletes
tamogatast nydjtunk a felek altal kijelolt békéltetd testiilet igénybe vételéhez az eljardsi
szabalyokrol. Azért, hogy az érdeklddék dolgdt megkonnyitsiik, mint 6nallé online
vitarendezési kapcsolattarté pont, a Budapesti Békélteté Testiilet kiilon e-mail cimet
(onlinevita@bkik.hu) és telefont (+36-1-488-2033) dizemeltet az online vitarendezesi
eljarassal kapcsolatban €s ezen keresztiil folytat kommunikacios tevékenységet az érintett és
beérkezd kérdésekkel tsszefiiggésben.

Annak érdekében pedig, hogy minél tdbben szerezzenek tudomast fenti ingyenes
szolgaltatdsainkrdl, t6bb sajtokdzleményt bocsatottunk ki, egyattal részletes téjékoztatd
anyagot helyeztiink el az online vitarendezési eljarast illetden magyar és angol nyelven
Testiiletiink internetes honlapjan.

Altaldnos tapus:talutoh

Tapasztalataink szerint a platform a fogyasztdk 4ltal valdban hasznalhaté, fogyasztdbarat
kezeldfelilettel bir. Egymastdl jol lathatéan elkiilonitheté meniirendszerrel és szerkezettel
rendelkezik, és a honlap kezelhetd pusztan a billentyiizet altal. A hasznalatot megkdnnyiti
tovabbd a honlap atlathatésagdnak értékelésére lehetbséget nyujtd eszkdzok hasznalata,
valamint kiilénb6z6 informéacids oldalak mikddtetése, ahol a felhasznalot interaktiv eszkdzok
(példaul: ,,Gyakran Feltett Kérdések” alkalmazasa) segitik az oldal béngészésekor.

Mindezek nagymértékben elésegitik a fogyasztdk, vallalkozasok és az online vitarendezésben
résztvevd felek altali hasznalhatdsagét, és ezaltal a célcsoport is jobban megszolithato: a
keresést biztositd meniipontok szintén megkonnyitik a weboldal hasznalatat és azt, hogy a
platform konnyen kezelhet6 legyen akar egyes tabletek és mobiltelefonok hasznélata soran is.

Egyuttal a rendszer fejlesztése soran figyelembe vették a fogyatékossiggal €16 fogyasztok
részér6l felmeriilé specidlis igényeket is. E felhasznalok kozé tartoznak példaul a latas- és
hallassériiltek, azok, akik mozgasukban korlatozottak vagy példaul akik értelmi zavarokkal
kiiszkddnek.

A mozgasaban korlatozott fogyasztoknal példaul elképzelhetd, hogy nem tudjak hasznélni a
szamitogép egerét, ezért részitkre alternativ megoldds biztositott azért, hogy megfeleléen
kihasznalhassdk a platform funkcidit, igy azt a billentylizettel is lehet hasznalni. A
fogyatékkal él6 fogyasztok mellett ugyancsak gondoltak a fejleszték a koruk folytan
sériilékeny felhasznalokra, igy az iddsekre €s a fiatalokra is. Szamoltak tovabba azokkal, akik
nem asztali szamitogéprol érik el a platformot, hanem példaul okostelefon segitségével, de
figyelembe vették azt is, hogy a honlap nyelvezete kizérthetd legyen és egyszerii: azaz annak
tartalmat konnyen megértsék az alacsonyabb iskolazottsagi felhasznalok is.

Az elézbleg felsorolt sokrétli eszkdztirnak koszénhetben a platform valoban hasznalhato
webes feliilet, igénybe vételét el6segiti, hogy a népszerii internetes keresdalkalmazasok az
egyes, platformon hasznalt kulcsszavak révén a platform webcimét még konnyebben
felhozzak az arra rakeresOk szamaéra.

A kérelem benyuijtasa

Ahhoz, hogy a panaszt benyijto kérelmet adjon be a platform tjian avagy nyomon kévethesse
a mar benyujtott panaszat, regisztralnia szlikséges az Eurdpai Bizottsag altal kifejlesztett és a

39



platformot miikddtetd informatikai rendszerben, az Ggynevezett ,,ECAS”-ban (European
Commission Authentication Service}). A felhasznald a regisztracié sordn sajat ECAS-fidkot
hoz 1étre, majd ez utdn nydjthatja be panaszat a feliileten keresztiil.

A bepanaszolt gy szembesiil azzal, miszerint ellene panasz keriilt benvjtisra, hogy egy
elektronikus levélben értesitést kap, ami pedig egy a platform elérhet6ségére mutatd
internetes linket tartalmaz. Ha a bepanaszolt rendelkezik méar ECAS-fiokkal, tgy az
elektronikus cimére kapott értesitésben jel6lt internetes link altal manuélisan van moédja arra,
hogy a 1étez6 profiljahoz a beérkezett panaszt hozzarendelje, utdna pedig a panaszt és annak
¢rdemi tartalmat elérje.

Amennyiben még nem rendelkezik ECAS-azonositdval, Uigy a panasz tartalma szamara az
ahhoz vald hozzaférés iranti kérelmének beny(jtisat kdvetden valik lathatovd. Ez utdbbi
esetben, az ECAS-fidk lélrehozasat kdvetden, a bejelentkezés utdn a panasz automatikusan
tarsitasra ker(l]l a panaszolt profiljdhoz.

Az ugykezelési folvamat a felek altal kivalasztott alternativ vitarendezési forum hataskérének
hianya esetén

Ha a felek altal kivalasztasra keriilt és jovahagyott testiilet igy nyilatkozik, hogy nincs
hataskdre az ligyben eljarni, ugy ennek tényér6l mindkét fél értesiil egy elektronikus levélben,
a szoban forg6 testiilet egytttal a felek figyelmébe ajanlhatja azon testiileteket, amelyek az
Ugyben mar hataskorrel rendelkeznek.

A munkafolyamat e szakaszdban a panaszost a rendszer arra kéri fel, hogy jelezze,
amennyiben panaszat Ujra be szereiné nyujtani. Ha a panaszos tigy hataroz, hogy ismételten
benyujtja kifogasat, akkor a megfeleld opcié kivalasztdsaval lehetdsége van Ujra megtenni
panaszat: ekkor a bepanaszolt fél az eredeti panasz masolatat Gjra megkapja, ezaltal értesiilve
a panasz (jbdli benytjtasanak tényérdl. Ezzel egytitt a bepanaszolt ujra kijeldlhet egy vagy
tobb testilletet az tigy elbirdlasara, ha ez megtdrténik, a panaszos err6l lizenet forméjaban
szerez tudomadst és ha jovahagyja a vonatkozd forumot, vigy ahhoz a panasz elbiralas és az
eljdras meginditasa veégett tovabbitasra keriil.

Amennyiben viszont a panaszos Ugy doint, hogy nem szeretné az ligyet tovabb vinni,
lehetésége van az eljards befejezésére a vonatkozd opcié Kkivilasztisaval, ez esetben a
bepanaszolt fél errél is lizenetet kap.

A felek altal kivalasztott testiilet a panaszban feltintetésre keriilteken kiviil bannikor tovabbi
informaciokat kérhet a jogvitdban érintett felektél, akkor is, ha még nem nyilatkozott arrél,
hogy fennéll-e az eljarasa lefolytatasat kizdrd ok és véllalja-e az eljaras lefolytatasat avagy
sem. Erre azért van szlikség, mert eldfordulhat, hogy a panaszban megadott informaciokbol
még nem donthetd el egyértelmiien, miszerint rendelkezik-e hatdskdrrel az tigy elbirdldséra.

Az online vitarendezési kapcsolattarto pontokkal valo kapesolatfelvetel

A platformra bejelentkezett felhasznald haromféle mddon is felveheti az online vitarendezési
kapcsolattartd pontokkal a kapcesolatot. Erre lehetdsége van telefonon, e-mailben és a platform
feliiletén kiildétt tizenet altal is. Rendkiviil fontos emellett, hogy az egyes tagillamokban 1évé
kapcsolattarté pontok elérhetéségérdl a platformra bejelentkezve a felhasznaldi kezeldfeliilet
informaciot nyijt, emellett a kapcsolattartd pont internetes elérhet8sége szintén rendelkezésre
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all. Lényeges, hogy a platform felhasznaléja — legyen szo akdr a panaszosrol, akar a
bepanaszoltrél — barmikor tdjekoztatast kérhet a kapcsolattartd ponttdl: akar a panasz
benytjtisa eldtt, vagy a panasz rogzitésére szolgalo elektronikus formanyomtatvany kit6ltése
kézben, majd a kifogds benytjtasat kdvetden is modja van erre. Természetesen a felek altal
kivalasztott békéltetd testiilet is barmikor tajékoztatast kérhet a kapcsolattartd pontoktol.

A platformon keresztill mindezekre kozvetlenil nyilik lehetdség mindGssze egy
gombnyomassal, amely funkcié a felhaszndldé profilidn elérhetd: a kivalasztott orszdg
kapcsolattarté pontja kapcsan egyrészt megtudhatja annak elérhetdségeit, de ugyanugy —
szintén kozvetlen — lizenetkiildési funkcidval is bir a rendszer. Ennek sordn a felhasznalonak
meg kell adnia teljes nevét, elektronikus elérhetGségét, tagallamat, illetve, hogy panaszosi
mindségben, valamint fogyasztdi avagy véllalkozdsi mingségben lép fel, valamint a
kapcsolattartd pontnak szant lizenetét is le szilkséges irnia. A platform hasznalatira vonatkozo
[eltételeknek, valamint a személyes adatokrdl sz6lé nyilatkozatnak az elfogadasa, és az
csctlegesen csatolni kivint dokumentumok feltoltését kovetden pedig egy lkattintdssal
tovabbithato az Uizenet a kapcsolattarté pontnak.

A kapcsolattartd pontok szamara a rendszer szintén kdnnyen kezelheté feliiletet biztosit: a
tanicsadd kiilonbozé jellemzék alapjan térténd csoportositis szerint éri el a megkereséseket,
amelyek kapcsén feltlintetésre keriil, hogy az milyen kommunikacios csatornan érkezett be és
kitél, mikor, emellett kozvetlenil 1dtja a kérdést feltevd elérhetbségét is, az ligyszamot,
valamint a megkeresés jelenlegi statuszat, azaz, hogy az megvéalaszolasra keriilt-e avagy sem.
Lehet6sége van emellett tovabbi informéacidt kérni a kérdést feltevé felhasznalotdl. Emellett
atlathaté szamara az is, hogy milyen olyan j ilizeneteket kapott a rendszerben, amelyek meg
olvasatlanok. A vélaszadasra természetesen szintén a platformon keresztill van lehetéség. A
kapott tajékoztatast a felhasznilé ugyancsak a platformra bejelentkezve olvashatja el,
amelyhez kapcsolodéan megjelenitésre keriil az el6z6leg altala feltett kérdés is.

13. Mutassa be média és PR megjelenéseit (TV, radié, online, nyomtatott sajto).

1.A Budapesti Békélteté Testiilet folyamatosan kapcsolatban allt és 4all a sajtoval, annak
munkatérsai rendszeresen keresték és keresik fel a Testiletet a legkiildntélébb
fogyasztovédelmi témék kapesan. fgy szamtalan fogyaszté és vallalkozas szerzett tudomdst a
létiinkrd], hireinket tGbbek kézt az aldbbi sajtdorgdnumok jelentették meg: Népszabadsag,
Hirado.hu, Jogiforum.hu, Napi.hu, Tézsdeforum Online, Hajdd Online, Piac&Profit, Hir.Ma.
Sajtokbzleményeinket szamos tovabbi, vezetd latogatottsdggal-olvasotisidggal biré médium is
lek6z6lte és ennek koszonhetden a Budapesti Békéltetd Testiilet szamtalan alkalommal jelent
meg a médidban.

2. Tovabbi kommunikacids csatorna Gtjan ugyantgy felhivtuk a figyelmet 1étiinkre. Ennek
megfeleléen internetes webcimiinkon (http://www.bekeltet.hu) 2016. elsdé félévében is
folyamatosan frissiil6 tartalommal, a fogyasztdkat és vallalkozasokat érintd aktualitasokkal
lattuk el a felhasznalokat és beszamoltunk itt is a Testiilet tevékenységérdl.

Emellett is rendszeresen tajékoztatast adtunk a fogyasztovédelmi jogszabély-valtozasokrdl,
igy példaul az Fgytv. azon mddositisardl, amely szerint a vallalkozasok kotelesek
egylittmlikddni a békéltetd testliletekkel és hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet kizarlagos
illetékességgel 1atja el a hatdron atnyild online fogyasztéi jogvitak elbirdlasanak feladatat.
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Mindezek mellett valamennyi, a tapasztalataink alapjan kiadasra kerilt sajtokézleménylinket
természetesen elhelyeztik webcimiinkén. Ismertségilinket emellett Facebook oldalunk is
elésegiti.

3.A fenti pontokon tilmenden 2016. februar 15-én a Budapesti Békéltetd Testlilet ismertségét
nagymeértékben eldsegitd 30 napos kampéanyt inditottunk, amelynek soran televizids és radios
spotok keriiltek megjelentetésre a hagyomanyos médidban és online felilleteken is
megjelentiink.

Ezeket tarsadalmi céli reklamként tettiik kdzzé a Duna TV-ben, az M1 TV-ben, a Kossuth
Radidban és a KARC FM radidban.

Mindezek mellett banner hirdetés keriilt elkészitésre, ezt internetes feliileteken helyeztik el,
amelyre kattintva az a Budapesti Békélteté Testilet honlapjara vitte a felhasznaldt, A
Litdelések ellielyesésének hielyszineként a Llikk.hu és a kiskegyed.liu ketilt kivalaszlasta,
amelyek a fogyasztok kérében nagy népszeriiséggel birnak.

A résziinkre megkiildésre kertilt dokumentumok alapjdn a hagyoményos média hasznalattal
2.2 milliés elérést, az online hirdetésekkel pedig kézel 100.000-es elérést produkalt a
kampany.

4. Szintén a Budapesti Békéltetd Testillet ismertségének javitdsat szolgalja és média-, PR-
megjelenéseinkhez soroljuk, hogy a Testlilet olyan mobilapplikacidt fejlesztett ki, amely a
fogyasztok dolgat megkdnnyiti akkor, amikor szeretnék kérehmiiket benyijtani. Az applikacio
segitségevel a panasz az okostelefonokra valé letdliéssel és a hasznalattal kdnnyen beadhato.

Ezen applikacid, valamint a Testiiletnek a fogyaszték és vallalkozasok koérében vald
népszerulsitése érdekében Gjabb kampanyt inditottunk 2016. augusztus 10-én, ez még jelenleg
is folyamatban van. Két db. kiilonb6z6 spotot készitettiink el és azokat online
médiafeliileteken tettiik kdzzé. A spotok a békéltetés elonyeire hivjék fel a figyelmet és az
eldbb emlitett applikéciora és ezeket online hirdetések tjan népszertisitjitk tobb kiilénbozé
webhelyen, valamint a Facebook-on.

Az idaig résziinkre tovabbitott eredmények alapjan e folyamatban lévé kampény is nagy
nepszeriiséggel bir, hiszen egy hét alatt 56.627 megjelenést regisztraltunk az AdWords
Display feliileten, a Facebook kampéanyban pedig 3 nap alatt 12.392 elérést és 5.100 kdzvetlen
megtekintést értiink el.

14. Végez-e a testiilet barmilyen felmérést arra vonatkozoan, hogy a hozza fordulo
fogyaszté hol tajékozédott arrél, hogy jogvitajat a békélteto testiiletnél rendezheti?
Amennyiben igen, ismertesse a felmérés(ek) eredményét!

Mint ahogy arrdl mar korabban részletesen szoltunk, a Budapesti Békéltetd Testlilet kérdbives
felmérést vezet, amelynek részét képezi a jelen pontban érintett kérdés is. A kiértékelt
kérddivek szerint jellemzd adat, hogy a fogyaszték kozel egyharmada hatdsagi tajékoztatas
utjan szerzett tudomast a békeltetd testiiletek 16térdl, ezzel majdnem egyezik azok szama, akik
a sajtobdl, illetve az internetrdl értesiiltek a békéltetd testiileti eljaras lehetOségérodl, ezt kiveti
- mint forras - a vallalkozasok tajékoztatasa.
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15. Ertékelje a testiilet altal lefolyatott eljarasok eredményességét, illetve irja le a
teljesitményiik javitasanak lehetséges médjait.

Véleményiink szerint a Testiilet altal lefolytatott eljardsok eredményességéhez nem fér kétség
és nagy hatékonysaggal latjuk el az Fgytv-ben rogzitett feladatainkat. Latszik, hogy a
Budapesti Békéltetd Testiilet — és ezzel a békéltetés intézménye - egyre népszeriibb, hiszen
2016. els6 félévében tébb mint kétezer-négyszaz, egész pontosan 2468 tigy érkezett be.

Reprezentativ kérdoives felméréstink alapjan a fogyasztdék és a vallalkozasok egyarant
elégedettek eljardsainkkal. A vitak jelentds részét sikerrel oldottuk meg és ennek
eredményeként a felek kdzott az ligyek tobb mint 50 %-a rendezddétt - az Fgytv. kapesolodo,
rugalmatlan térvényi definicioirél mar szoltunk. S6t, a nem kotelezd ajanlasok tobb mint
haromnegyedét (82 %) is Onként teljesitették a cégek, csak ez utobbival tovabbi 169 ligy
keriilt megoldasra. Azaz a Testiiletbe vetett bizalom tovabb crés6dstt mind a fogyaszidk,
mind a véallalkozdsok részérdl.

A jovbben pedig még tobb egyezség megkotésére kerlilhet sor véleményunk szerint, mivel a
fogyasztovédelmi térvény 2015. szeptember 11-én hatalyba Iépett mddositasa eredményeként
a vallalkozasok egyiittmiikddési kdtelezettsége szigorodott, és kotelesek megjelenni a Testillet
elétt, ellenkezd esetben fogyasztdvédelmi birsagra szdmithatnak.

Abban az esetben pedig, ha a fogyaszto intemeten (online) vésarolt barmit az Eurdpai Unid
barmely masik tagallamabdl, akkor a Budapesti Békéltetd Testlilet kizarolagos illetékességgel
jogosult eljarni a konkrét vitaban.

Minden eddiginél hatékonyabb eljarast vehetnek igénybe tehat a kérelmezdk a kozelmult
modositasainak készonhetben. Igy a Budapesti Békéltetd Testiilet szerepe még nagyobb
stllyal esik latba, hiszen a cégek személyes képviselete kotelezdvé valt. Tobb egyezség
szilethet.

Teljesitményiinket tehat a fenti modositasok tovabb javitjak, egyuttal a Testlilet tovibbra is
folytatja a tevékenysége soran szerzett tapasztalatok kiértékelését, és azok alapjan tovabbi
ajanlasokat terveziink kibocsatani és tajékoztatjuk a fogyasztokat és vallalkozasokat, hogy a
gyakori vitdkat hogyan keriilhetik el.

Egyuttal természetesen tovabbra is toreksziink a szakmaisagnak, a dontések egydntetiiségének
a fokozasara és arra, hogy a fogyasztokban és vallalkozasokban kialakult reputacionk tovabb
erdstdjon.

16. A Budapesti Békéltetd Testiilet eziaton nyilatkozik arrél, hogy:

- a Testiilet naprakész internetes honlapot miikodtet,

- a Testiilet tagjai szamara rendszeresen képzést szervez,

- az eljaras abban az esetben indul meg, ha a fogyaszté koribban kozvetleniil
megkisérelte vitas ligyét rendezni a vallalkozassal,

- az eljaras meginditasa esetén a Polgari Torvénykonyv eléviilés nyngvasara vonatkozé
rendelkezései irdnyadoék,

- az elndk az eljaris megindulasdtél szamitott hatvan napon beliil tiizi ki a meghallgatasi
idopontot a felek szamaéra,
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- az elndk a kérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitasa esetén a feleket a kérelem
kézhezvételétdl szamitott huszonegy napon beliil értesiti,

- az elnfk a meghallgatas idépontjarol a feleket kelld iddben elézetesen értesiti és a felek
az eljaro tandcs tagjaira vonatkozo javaslatukat 8 napon beliil megtehetik,

- a felek értesitése kiterjed arra, hogy a megtett egyezségi ajanlat elfogaddsa el6tt a
fogyaszté szabadon donthet arrél, hogy elfogadja a békéltetd testiilet ajanlasdt, az
egyezségi ajanlatot, valamint kotelezést tartalmazé hatirozatot, az eljirasban vald
részvétel nem zarja ki a birdésagi eljaras keretében vald jogorvoslatot, a dontés tartalma
eltérhet a birésag altal meghozott hatirozat tartalmatél, valamint a vallalkozas tett-e
alavetési nyilatkozatot,

- a felek tdjékoztatasa kiterjed arra is, hogy milyen joghatisa van a békeélteto testiileti
eljaras meghozatalinak, valamint hogy a felek nem kotelesek az eljaras soran jogi
képviselot igénybe venni, de az eljiras barmely szakaszdban kérhetnek fiiggetlen
szakvéleményt, illetve képviselheti, segitheti 6ket harmadik fél. Az értesités kiterjed az
eljaras varhato idélartamara, az idétartam meghosszabbitdsanak leheléségére is.

-az elndk egyenlé bandsban részesiti a feleket, lehetéségeket ad a felek szdmara
allaspontjuk eléaddsdra, beadvanyai el6terjesztésére, a tanacs elndke a fogyasztit
jogairdl es kotelezettségeirdl tajékoztatja,

- a tanacs hatdrozatat vagy ajanlasat a meghozatal napjidn hirdeti ki, a kihirdetett
hatarozat, illetve ajanlas irasba foglalt példinyat legkésébb 30 napon beliil kell a
feleknek elkiildeni,

- a testiiletrdl sz616 éves beszamold tovabbitasra keriil a tirgyévet kivetd év januar 31-ig
a fogyasztovédelemért felelos miniszternek, kérésre elektronikus wton rendelkezésre
bocsatja.

17. A szakmai beszamolo kiételez6 mellékletei

Kérjiik, az alabbi mellékletet nytjtsék be finanszirozasi idészakonként a szakmai beszamold
részekeént:

(M1)  Statisztikai adatlap a békéltetd testilet ligytipusainak megoszlasardl

(M2/A) Statisztikai adatlap a békélteto testiileti tigyek Termékek szerinti megoszldsérol

(M2/B) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti tigyek Szolgaltatasok szerinti
megoszlasardl (a nyomtatis az MKIK rendszere altal lehetéve tett mdodon tortént)

(M3) A fogyasztdi jogvitak intézésének modja

(M4) Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet dontéseinek birdsag eldtti megtamadasarol
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A szakmai beszdmolo hitelesitése

Aluliroit Kozremitkdds kijelentem, hogy a Szakmai beszamoloban szerepld adatok és a mellékelt
dokumentumok hitelesek és a valosagnak megfelelnek.

Datm: 79lG ~Cw}\r_}?/~_—
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