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1. rész

Szakmai beszamold
A békélteto testiiletek 2017. évi meghatarozott finanszirozasi idészakaiban végzett
tevékenységérol

A szakmai beszamoldt készitd személy neve:

Dr. Baranovszky Gydrgy

A beszamoldt készitd személy telefonszdma:

06-1-488-2131

A statisztikai adatlapok Kitdltése és a részletes szoveges szakmai beszamolé

elkészitése minden egyes (szerzédésben elére meghatarozott) beszimolasi

id6szakban sziikséges. Az adatlapokat a www.bekeltetes.hu honlapon 1évé

program hasznalatival kell kitolteni. Amennyiben az adott beszamolasi

idészakban a kérdés nem relevans, kérjiik, nyilatkozzanak errol (pl. promdciét

nem valésitottak meg a kérdéses idészakban). A valaszoknal a sorok bévithetok.

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

testiilet felépitése és finanszirozasa,

ideértve a békéltetd testiileti tagok

személyére, javadalmazasara, megbizatasuk idejére és arra a szervezetre
vonatkozé informdciokat, amelynek a megbizisdban adllnak. Ismertesse el6zd
félévhez képest a testiiletben tortént lényegesebb valtozasokat. (A testiilet
létszama, dsszetétele, milkodési feltételei sth.)

A Testiilet neve: Budapesti Békéltetd Testiilet.
Flérhetdségek

Székhely; 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.
Telefon: 06-1-488-2131

Fax: 06-1-488-2186

E-mail: bekelteto.testulett@blkik.hu

Honlapcim: www.bekeltet.hu
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A fogyasztovédelemrol széld 1997. évi CLV. tdrvény (a tovébbiakban: Fgytv.) pontosan
meghatérozza, hogy a bekéltet6 testiiletek éves beszamoldt kotelesek késziteni, amelyet a
targyévet kovetéen kell eljuttatni a fogyasztévédelemért felelés miniszter részére. Ettdl
fuggetleniil a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara, és a Budapesti Kereskedelmi és
Iparkamara k6z6tti szerzodés negyedéves beszamolasi kotelezettséget hatdroz meg. A jelen
beszamolo mindezek figyelembe vételével ugy lett Gsszeallitva, hogy az nem helyettesiti €s
helyettesitheti az éves beszamoldt. Az éves beszamolot, 6sszhangban az Fgytv-vel, el fogjuk
Juttatni.

Az Fgytv. a feladatainkat egyértelimiien nevesiti': legfébb célunk, hogy a fogyasztok és
vallalkozasok kozotti vitdk (fogyasztéi jogvitak?) ingyenesen, gyorsan megoldasra keriiljenek.
A tapasztalatok jol mutatjak, hogy az eljaras egyre népszeriibbé valt az érintettek korében és
nd azoknak a szama, akik birésdg helyett inkdbb a békéltetd testilletet valasztjak az iigy
rendezése érdekében.

Mint kordbban, azon dolgoztunk most is, hogy feladatainkat a fogyasztok és véllalkozasok
megelégedésére lassuk el. Egyittal azon igények kielégitésére térekedtiink, amelyek a mar
évek ota megfigyelhetd dinamikus tigyszamnovekedésbél alltak el6. A beszédmolas targyat
képez6 id6szak végéig is, azaz 2017. januar 1-jét6l 2017. december 31-ig kozel husz
szazalékos (19,23 %) ligyszamndvekedést regisztraltunk a beérkezd tgyek szadma (5010)
tekintetében a 2017. évi szamadatokhoz (5970) képest.

A békélteto testiileti eljaras sikerének egyik kulcsa a vallalkozasoknak a Budapesti Békéltetd
Testliletbe vetett bizalma. Amelyik cég ugyanis nem bizik a Testiiletben, az kevesbe, vagy
egyaltalan nem él egyezségi ajanlattal, ez pedig kihat egydttal a fogyasztol jogvitak
rendezésének eredményességére is. Epp ezért tovabb erfsitettik a békéltetd testiileti
eljarasban gyakran érintett véllalkozasokkal fennallo j6 kapcsolatainkat, amelyek
fogyasztévédelmi referenst kitelesek foglalkoztatni. E referensek egyik feladata ugyanis épp
a békéltetd testiiletekkel valo kapcsolattartds.® A Testiilet emellett tudatosan megtervezett
kommunikacios stratégia részeként a beszamolds targyat képezd i1dészakban egy sor
sajtokézlemenyt kiadott, és sajtotdjékoztatot tartott tevékenységerol.

A ,Mindennapi fogyasztovédelem” c. 1jsag 2017. évi L, IL. és IIl. szadmdanak
megjelentetésével pedig folytattuk azt a még 2014-ben indult kezdeményezést, amellyel
célunk a fogyasztok és vallalkozasok, egyuttal a fogyasztovédelmi szakma megszolitdsa. A
lapszamokban minden eddiginél szélesebb korben adtunk koézre olyan publikaciokat,
aktualitidsokat, amelyek kozérthetéen mutatjak be a fogyasztovédelmet €s azt, hogyan szovi at
ezer szallal a fogyasztok életét a mindennapokban. A fogyasztdi ismeretek széleskori
elterjesztése mellett pedig beszdmoltunk a békéltetés tapasztalatairol. Emellett folytattuk a
korabbi a kordbbi években elkezdett tovéabbi, a Testiilet ismertségét erdsitd kommunikécios

T Fayrve. 18. § (1} A4 békéltet6 testitler hatdskorébe tartozik o fogyas=ioi jogvita birdsdgi eljdrdson kiviili rendezése. A békéltetd testilet
Sfeladata, hogy meghkisérelie a fogyas=ztoi jogvita rendezése céljdbil egyezség létrehozdsdat a felek ko208, ennek eredményielensége esetén az
iigvben dantést hoz a fogyas=16i jogok egyszerti. gyors, hatékony és koliséghiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében, A békélteld testiilet
a fogyasz1o vagy a vallalkozds kéréséve tandesot ad a fogyasziot megiileté jogokkal és a fogyasztor terheld kitelezettségekkel kapesolatban.
P Fgn, 2. § 5) fogvasztéi jogvita: a fogyas=to és a vallalkozds kozsti addsvéreli vagy s-olgdlatdsi szer=ddés meghotésével és teljesitésevel
kapesolatos vitds ligy, valamint a fogyaszto és a vallalkozds kdzdu kiifon meghdtésre keriild adasvéieli vagy s-olgdltatisi sserzddés
hidnyaban a termék mindségével, biztonsdgossdgaval, a termélfeleldsségi szabalyok alkalmazdsdval, a szolgdltatds minéségével dsszefiiggd
vitds itgy, "

P Faytv. 17/D.§ (2) A fogyasstovédelmi referens feladata a vdllalkosds fogyas=tokat érinté tevékenységének figyelemmel kisérése, a
vallalkozds alkalmazotiai részére a fogyasztovédelni scemiélet erdsitését, valamint a jogyasztovédelmi szabdlyok ismereténel elmélyitését
eldsegitd fogyascidvédelmi tdrgyi oktatds, képzés rendszeres szervezése. 4 fogyasztovédelmi referens kapesolator tart a jogyasztovédelmi
hatosdggal, békéltetd testilletekkel, valamint egyéb, fogyasciovédelmi feladatokat is elldtd dlami szervekkel "
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tevékenységet, igy két médiakampanyt hajtottunk végre 2017-ben, amelyekkel dsszességében
tobb millié fogyasztdhoz és véllalkozashoz jutott el a Testiilet és lizenete.

Egytttal arra torekedtiink, hogy kielégitsilk a Testillettel szemben tamasztott szakmai
elvarasokat €s igényeket a fogyasztok és vallalkozasok részeérdl. Ezért tagjaink képzését és
szakmai tudasuk naprakészen tartdsat ugyancsak kiemelt szempontként kezeltik és kezeljik.
Mint ahogy korabban, a testiileti tagokat folyamatosan ellattuk ezért minden fontos
informécidval, amely feladatellatasukhoz kapcsolddik, valamint szakmai iiléseken, szakmal
tovabbképzeésen vettek részt és gyarapitottak ismereteiket.

Mi sem indokolta ezt jobban, hogy jelentésen béviiltek a fogyasztok digitalis jogérvényesitési
lehetOségel, €és az Eurdpai Bizottsag altal kifejlesztett unids békéltetd honlapnak (platform)
koszonhetéen mar jatszi konnyedséggel rendezhetéek az Eurdépai Unioban az online
vasérlasbél fakadé vitdk.* A Budapesti Békéltetd Testiilet az online vitarendezésben kiemelt
feladatot kapott, hiszen Magyarorszdgon egyediil dontheti és donti el a fogyasztok és
véllalkozdsok kozott, internetes megrendelésekbél szarmazd hatiron dmyllé ligyeket (a
pénziigyi tirgylak kivételével).” Ezzel a lehet6séogel pedig az érintettek egyre inkdbb éltek és
élnek is. A kizardlagos illetékesség mellett a szakmai elvarasok annak folytan is néttek, hogy
tobbek kozott az unids békélteté honlap kezelésében és a hazankban érvényesithetd digitalis
fogyasztoi jogokat illetden a Testlilet segiti az érintett feleket, tagallami online vitarendezési
kapcsolattarté pontként.® Tobb megkeresés érkezett is a kiilfoldi ajki fogyasztokto!l az
Eurépai Unié killdnbdzé tagallamaibél, amellett, hogy szamos belfoldrd!l kapott kérdést is

‘A fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl sz616 524/2013/EU Rendelet (a tovabbiakban: OVR.rendelet) 1.
cikke:

LE rendelet célja, hogy hozzdjdrulion a belsd piac és killénésen annak digitdlis dimenzidja megfeleld
mitkddéséhez a magas szintii fogyasztovédelem megvaldsitdsa révén azdltal, hogy lémrehoz egy ewrdpai online
platformot, amely eldsegiti a fogyvasztok és kereskeddk kozoti jogvitdk fiiggetlen, pdrtarlan, dtldathato,
eredmeényes, gyors és méltanyos, birosdgi elidrdason kiviili online rendezését.”

> Fgytv. 28 § (5) Online addsvételi vagy online szolgditatdsi szerzGdéssel dsszefiiged hatdron dtnyiild
Jogyasztoi jogvita esetén az eljdrasra kizdrolag a fovdrosi kereskedeimi és iparkamara mellett mithodc békéltetd
testiilet ifletéhes.”

6 Faytv. 19. § A févdrosi kereskedelmi és iparkamara mellett mitkodd békéltetd testillet litjia el a fogyasztéi
Jogvitdgk online rendezésérdi, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irdnyelv médositdsdrol szo10,
2013. majus 21-i 5324/2013/EU eurdpai parlamenti és tandesi rendelet szerinti tagallami online vitarendezési
kapesolattarto pont feladatait.”

. OVR-rendelet 7. cikk (2) Az online vitarendezési kapcsolattartd pontok tamogatdst myjtanak az online
vitarendezési platformon keresztiil benytijtott panaszokkal kapcsolatos vitdk rendezéséhez, a kivetkezé feladatok
ellatdsa révén:

a) kerésre eldsegitik a felek és a hatdskirrel rendelkezd alternativ vitarendezési forum kozoui kommumnikdcior,
ami mindenekel(tt a kivetkezdker foglalhatja magadban:

i. @ panasz és adott esetben a vonatkozo dokumentumok benyujidsahoz nyijtols segitség;

ii. az érimett felek és az alternativ vitarendezési forumok dltaldnos jellegii tdjékoztatdsa az addsvételi és
szolgditardsi szerzddésekkel kapesolatos azon fogyaszidi jogokidl, amelyek a vitarendezést segitd tandesadokkal
rendelkezé online vitarendezési kapcsolattarté pontnak otthont adé tagdallamban érvényesithetdk;

ifi. tdjékoztatds az online vitarendezési platform miikddésérdl;

fv. magyardzat mjtdsa a feleknek a kifelélt alternativ vitarendezési forumok dital alkalmazott eljdrasi
szabalyoklal kapesolatban,

v. tdjékoztatds a panaszos fél szdmdra a jogorvosiar egydb eszkozeirdl, amennyiben az adott vitdt az online
vitarendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b) a feladataik elldtdsa sordn szerzett gyakorlati tapaszialataik alapjdn tevékenységiikrdl kétévente jelentést
készitenek a Bizottsdgnak és a tagallamoknalk;”
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megvalaszoltak tanacsaddink. Az online vitarendezés és ezzel a Testiilet szerepe is a jovd,
valamint az Eurdpai Unié kiilonbz6 kezdeményezései fényében még inkabb felértékelddik,
ezért e teriiletre szintén prioritisként tekintettink és tekintink. Mindezek azt a célt szolgaltak,
hogy a lehetd legnagyobb hatékonysaggal lassuk el feladatainkat és a fogyasztok, valamint a
vallalkozasok elégedetten tdvozzanak a Budapesti Békéltetd Testiilet meghallgatasairol.

2.A békélteté testiileti eljarasok 4tlagos iddétartama hogyan alakult az elmalt
idoszakban? Kérem ismertesse az altalinos tapasztalatokat a békéltetd testiiletek
hataskorébe tartozo iigyek tekintetében az elmult idészakrél.

A Budapesti Békéltetd Testiilletnél az atlagos tigyintézési hataridé hozzavetdlegesen 60-90
nap kozott alakul, ennyi idon belill kerilt az eljarasok tébbsége lezarasra. Meg kell jegyezni,
hogy a Testtilet el6tt kétféle modon folyhatnak az eljarasok. Egyrészt erre sor keriilhet:

- ,hagyoméanyos” jelleggel, amely a véllalkozdsok részérdl - az esetleges irasbeli eljarast
kivéve - személyes megjelenést igényel az dket terheld egylittmitkddési kotelezettség miatt (L.
fogyasztovédelmi torvény szerinti, ,,hagyomanyos™ békéltetési eljarasok) a fogyasztdévédelmi
térvény alapjan,

-de emellett lehetdsége van a fogyasztoknak az Eurdpai Bizottsag altal [étrehozott online
vitarendezési platformon benydjtott panasz esetén az online vitarendezési eljaras
kezdeményezésére is, amely személyes megjelenés nélkiil folyik (II. online vitarendezési
platformon folyt eljardsok). Epp ezért e korben kiilonvalasztiuk a kétféle eljirds soran nyert
altalanos tapasztalatokat, és eldszdr a fogyasztévédelmi térvény szerinti, ,hagyomanyos”
eljarasokat érintjik az I. pontban, majd pedig az online vitarendezési platformon folyt
eljarasokat a II. pontban.

L.A fogyasztovédelmi térvény szerinti, ,hagyomanyos” eljarasok
L1. Kereskedelmi targy iigyek

A kereskedelmi tigytipusba tartozd kérelmek benytijtasara leggyakrabban azert kerul sor, mert
az érintett termék meghibasodik (példaul: ténkremegy, elromlik) és amikor a fogyaszto azt
visszaviszi a vallalkozashoz, akkor panaszat elutasitjak. A fogyasztd ugyanis hibas arucikkek
esetén kérheti elsésorban az ingyenes kijavitast, ha ezt nem vallaltak vagy ennek teljesitése
lehetetlen, akkor pedig a cserét. Ha pedig erre sem kertl sor, akkor megalapozott lehet akar a
teljes vételdr visszatéritésre iranyuld igénye is. Ezeket hivjuk szavatossagi jogoknak.’

7.4 Polgdri Torvénykonyvrdl sz616 2013. évi V. 1érvény (a tovabbiakban: Ptk.)

6:157. § [Hibas teljesités]

(1) A kételezett hibdsan teljestt, ha a szolgdltatds a teljesités idépontjaban nem felel meg a szerzddésben vagy
Jjogszabalyban megdllapitott mindségi kivetelményeknek. Nem teljesit hibdsan a kételezett, ha a jogosult a hibdt
a szerzddéskotés iddpontjaban ismerte, vagy a hibdf a szerzGdéskités idépontiaban ismernie kellett.”

S Ptk 6:1539. § [Kellélszavatossagi jogok]

(1) Olyan szerzédés alapjan, amelyben a felek kolcsonds szolgdaltatdasokkal tarfoznak, a kotelezett a hibds
teljesitésért kellékszavatossdaggal tartozik.

(2) Kellékszavatossagi igénye alapjan a jogosuit valasztdasa szerint

a} kijavitast vagy kicserélést igényelhet, kivéve, ha a valasztott kellékszavatossagi jog teljesitése lehetetlen, vagy
ha az a kbtelezetmek - masik kellékszavatossdagi igény teljesitésével Gsszehasonlitva - ardnytalan tobbletliitséget
eredményezne, figyelembe véve a szolgdaltatds hibdtlan dllapotban képviselt ériékét, a szerzédésszegés silydr és a
kellékszavatossagi jog telfesitésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy

b) az ellenszolgdltatas ardnyos leszallitasat igényelheti, a hibat a kételezett kdliségére maga kijavithatia vagy
massal kijavittathaija, vagy a szerzédéstél elalihat, ha a kételezett a kijavitdst vagy a kicserélést nem vilialta, e
kotelezetiségének a (4) bekezdeés szerinti feltételeldel nem tud eleget tenni, vagy ha a jogosultnak a kijovitashoz
vagy kicseréléshez fiiz6dd érdeke megsziint.”



A Budapesti Békéltetd Testilet elé keriilé tigyekbdl az is jél latszik, miszerint a cég altali
elutasitas annak ellenére torténik meg, hogy a kereskedd nem menti ki magét az un. hibas
teljesitési vélelem alol.' E vélelem szerint a vasarlastdl szamitott hat hénapon belili
meghibasodas esetén ugy kell tekinteni, hogy a termék mar a fogyasztd részére torténd
atadaskor is hibas volt.

Ez a gyakorlatban a cégek bizonyitasi kételezettséget jelenti. Ez alapjan, ha visszaviszi a
fogyasztd a hibas arucikket a véllalkozashoz, akkor utébbinak hat honapon belill jelentkezett
hiba esetében be kell bizonyitania, miszerint annak oka (példaul: nem rendeltetésszer(i
hasznalat), csak a vésarlast kovetden keletkezett. Amennyiben erre nem keriil sor és a
bizonyitds elmarad, Ggy a fogyasztd hibas teljesités miatt tamasztott igénye megalapozott
lehet.

A hibés teljesitési vélelemhez hasonlé a jotallas, amely alapulhat a kereskedd sajat, onkéntes
vallalasan vagy példaul jogszabélyon is.” A jotallas azt jelenti, hogy a vallalkozds a hibés
teljesitésért feleldsséggel tartozik és ez aldl csak és kizardlag akkor mentesiil, amennyiben
bizonyitja, hogy a hiba oka a teljesités (példaul: a fogyasztd részére torténd atadis) utan
keletkezett. Amennyiben a jotdlldsra kotelezett a hibas terméknél nem teljesiti ezt a
bizonyitdsi kotelezettséget, ugy a fogyasztot megilletik a kellékszavatossag keretében
érvényesithetd jogok (példaul: kijavitas, kicserélés, vételar aranyos leszallitasa, teljes vételar
visszafizetése).

Jogszabalyon alapulé jétallas esetén nem a vallalkozas sajat déntésén mulik az, hogy vallal-e
jotallast, hanem erre 6t jogszabaly kotelezi. Példaul kotelezd egyéves jotallas vonatkozik
bizonyos vételar felett a tartdos fogyasztasi cikkekre (pl: 10.000 Ft eladasi ar feletti
mobiltelefonok, szamitdgépek, televizio, stb.)

Meégis sokszor megfigyelhetd az a Testiilet gyakorlatdban, hogy a kereskeddk megsértik az
Oket terheld bizonyitasi kotelezettséget, és a hibas tartds fogyasztasi cikk ellenére egyéltalan
nem szereznek be szakvéleményt arra vonatkozoélag, miszerint mire vezethet vissza a hiba
oka. Ezzel parhuzamosan pedig elmarad a fogyasztd igényének teljesitése, és példaul az
ingyenes javitast elutasitjak.

A szakértdi véleményekkel kapcsolatos tapasztalatok, bizonyitdsi kitelezettség
A szakértdi vélemények a békéltetd testiileti eljarasban hangsilyos szerepet kapnak, hiszen

azok a fogyasztd és vallalkozds k6zott vitat lezard dontés érdemére hatnak ki, azt 1ényegesen
befolyasoljak — amennyiben ténylegesen alkalmasak a bizonyitékként torténé értékelésre.

8 Pik. 6:158. § [Hibds teljesitési vélelem]

Fogyaszto és vallalkozds kozoni szerzddés esetén az ellenkezd bizonyitdsdig vélelmezni kell, hogy a teljesitést
kovetd hat honapon beliil a fogyaszio daltal felismert hiba mdr a tefjesités iddpontjdban megvoll, kivéve, ha e
vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével dsszeegyeziethetetien.”

Y Pih6:171. § [Jétallds]

(1) Aki a szerzédés teljesitésééri jotailast vallal vagy jogszabaly alapjan jotallasra kiteles, a jotdllas idstartama
alatt a jordlldst keletkeztetd jognyilathozatban vagy jogszabalyban foglalt feltételek szerint koteles helytalini a
hibds teljesitésért. Mentesiil a jotalldsi kételezettség aldl, ha bizonyitia, hogy a hiba oka a teljesités utdn
keletkezett.”



A hibas arucikkek miatt beadott békéltetd testiileti kérelmek szinte egy t6r6] fakadnak olyan
értelemben, hogy a fogyasztd igényének elutasitasa hatterében a vallalkozas altal elkészittetett
szakvélemény €s annak tartalma all. Mint arrél mar szo volt, a kereskedének a vasarlastol
szamitott hat honapon belili hiba esetén be kell azt bizonyitania, hogy annak oka csak a
fogyasztd részére torténd atadast kovetden keletkezett (igy példaul az nem gyartési- vagy
anyaghibara vezethetd vissza.)

Ezt a kotelezettséget a gyakorlatban gy teljesitik a vallalkozasok, hogy szakért6i vizsgalatra
kildik el az érintett terméket. A megbizott szakértd feladata példaul valaszt adni azokra a
kérdésekre, hogy mi volt a hiba oka, tehat mire vezetheté vissza, mi okozta azt és arra mikor
kertilhetett sor.

Annak is megvannak az é&ltalanos kovetelményei, hogy e szakvéleményeknek milyen
feltételeknek kell megfelelmiik. Ugyanis a Budapesti Békéltetd Testiilet mar kimunkalta évek
alatt azt a gyakorlatat, miszerint a szakvélemény elkészitésével megbizott személynek
koriiltekintéen és minden részletre kiterjedéen kell elkésziteni a szakértdi véleményt gy,
hogy a tudomany mindenkori llasa és a legjobb tudasa szerint jar el, és a szoba jov Osszes,
lIehetséges vizsgalati modszert-eszk6zt alkalmazza, tovabba a szakvéleményt fiiggetlentil,
partatlanul, objektiv modon, részrehajlasmentesen késziti el.

A fenti dltalanos kovetelmények az egyes konkrét figyek esetében nyernek értelmet, hiszen a
békeltetd testiileti eljarasban az eljaré tanacsok valamennyi, rendelkezésre allo bizonyitékot
értekelik, és ezek mind-mind befolydsoljak a szakvéleményeknek a késébb megsziileté dontés
érdemére torténd kihatasat. A tapasztalatok szerint viszont nem mindig értékelhetéek és
mindsiilnek a szakvélemények bizonyitdé erejli dokumentumnak. Igaz ez példaul azon
dokumentumok esetében, amelyet a fogyasztdi jogvitdval érintett vallalkozds sajat
alkalmazottja vagy pedig a megbizott szerviz készit el, ugyanis ebben az esetben alapjaiban
kérdojelezddik meg a készitd személyének fiiggetlensége. Nyilvanvaloan ugyanis a
vallalkozas az olyan tartalmu vélemény elkészitésében érdekelt, amely neki ad igazat (épp
ezért szikséges fliggetlen, harmadik személyt bevonni az eljarasba és megbizni a
vizsgalattal.)

Ez tortént példaul annak a fogyaszténak az esetében is, aki 2016 augusztusaban, 17.990,-Ft
vételarért vett meg egy cip6t. Ugyanakkor, a cipdn mar alig két és fél hénapos hordds utan a
belsé kéregrészen kopdsok jelentkeztek. Epp ezért — még a vasarlastol szamitott hat hénapon
beliil — a fogyaszto a cipdt visszavitte a vallalkozas egyik tizletébe és kérte annak a cseréjét.
Ugyanakkor a panasz elutasitidsra kerilt arra hivatkozassal, hogy ,,a béléskdrosodasok
visszavezethetdk a ldb és a cipé nem megfeleld hosszméreti dsszhangjdara. Az eldozdek
bekovetkezésekor a lab mozgdsa sordn fellépd erdieljes siurlodas miatt a felhaszndlt
bélésanyag a normdl haszndlattdl lényegesen erdsebb igénybevételnek volt kitéve, amitdl
karosodott. A karosodds nem anyag- vagy gydrtasi hibdra vezethetd vissza.”

A fogyasztd ezért a vita ingyenes €s gyors megoldasa érdekében a békéltetd testillethez
fordult.

A vallalkozas a testiilet el6tt is vitatta a valasziratdban a fogyasztd igényét és arra hivatkozott,
hogy a labbelit megvizsgalta és a vizsgilat eredménye szerint femntartjdk az igény
megalapozatlansagat, anyaghiba vagy gydartdsi hiba hidnydban.



A meghallgatdson a fogyasztd azt is elmondta, hogy allaspontja szerint a labbelin szemmel
lathato, s6t érezhetd is a kéregbélés kopasa. Eldadta szintén, miszerint a céghez ismételten
panasszal fordult, amelyben jelezte azon kérését, hogy fliggetlen szakértd bevonasat tartja
indokoltnak annak megallapitdsara, hogy a reklamécidé megalapozott-e vagy sem, azonban a
vallalkozas ennek a kérésnek nem tett eleget.

Ugyancsak a meghallgatason, a vallalkozas annak is hangot adott, hogy szakértéit egydltaldn
nem foglalkoztatnak és a vallalkozas a sajat véleményét jelenitette meg a szakvéleményben.

Ezt kdvetden az eljard tanédcs arra vonatkozoan hozott ajanlast, hogy a véllalkozas javitsa
meg, vagy ha ez nem lchetséges vagy nem akarja, cserélje ki a fogyasztd szamara a férfi cip6t
vagy ha azt nem akarja vagy nem lehetséges, fizesse vissza a termék arat, 17.990 Ft-ot.

Mint arra ugyanis az eljaré tanacs ramutatott az ajanlas indokolasgban, a fogyasztd €s a
vallalkozas kozott adasvételi szerzddés joitt 1étre, amelyre a Ptk. az alkalmazando jogszabaly.

Utalt ra, hogy a fogyvaszté hat honapon beliil jelentette be a hibat, ennél fogva a Ptk. 6:158.§
értelmében az érintett céget terhelte a bizonyitasi kotelezettség a tekintetben, hogy a termék
nem volt hibas az atadaskor. Idézte azt is, hogy az clkészitésre keriilt szakvélemény nem
ismerte el a hiba tényét, és a fogyasztonak rétta fel a termék kikopasat.

Idézte azt is, hogy a teljesités akkor mindsiil hibasnak jogi értelemben, ha a teljesités
idopontjaban nem felelt meg a jogszabalyban, vagy a szerzbdésben meghatarozott
kovetelményeknek az adott termék és csak akkor teljesithet az adott kotelezett
szerzddésszerlien, amennyiben a szolgaltatas alkalmas a szerzoédésben meghatarozott célra.

A fentiek ellenére azonban a vallalkozas altal adott szakvélemény csupan annyit allapitott
meg, hogy ,.a karosodasok nem anyag- vagy gydrtasi hibdra vezethetSk vissza™, de semmivel
sem igazolta, hogy erre mi alapjin kévetkeztetett, vagy hogy a fogyasztd hibajabol vagy
rendeltetésellenes hasznalatabol adddna a cipd hibdja. Ugyanis a bizonyitds teljesitésére a
csupan rendkiviil dltaldnosan megfogalmazott |, szakmai és vizsgalati tapasztalatok™ kitétel,
mint indok nem elegendd.

Ugyancsak dont6 jelent8sége volt azon ténynek is az eljard tanacs indokolasa szerint, hogy a
Jegyzékonyvben szereplé megdllapitdsok nem egy szakértdtél szdrmaztak, hanem
minddsszesen a cég sajat vélemeényet tikrdztek. Marpedig ezzel kapcesolatosan az eljaro tanacs
arra az allaspontra helyezkedett, hogy a hibés teljesitési vélelem megddntésére nem lehet
elegendd a vallalkozas sajat véleményének leirdsa, hanem a kimentési kitelezettségnek azzal
tehetett volna eleget, ha egy fiiggetlen, harmadik fél szakértét vont volna be, aki érdek nélkil
és megfeleld szakismeretek birtokaban végezhette volna el a vizsgdlatot és készithette volna
el a szakvéleményt. Mindezek hianyaban ugyanis a vallalkozas sajat veéleménye csak egy
allaspontot tiikrdz, mindenféle fliggetlen szakmai megalapozottsag nélkiil.

A fentiekkel Osszefiiggésben az eljard tandcs arra az Allaspontra helyezkedett, hogy a
fogyaszto altal jelzett hiba okan a labbeli tovabbi hasznalatra alkalmatlan, épp ezért
megalapozott volt tébbek koz6tt az ingyenes kijavitisra, ennek hianyaban pedig cserére
vonatkozé igénye. Mindezek fényében bizonyult a kérelem megalapozottnak.
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Eléfordul viszont, hogy a szakvélemény nem tartalmaz egyéltalan olyan szakmai indokokat,
amelyek alkalmasak lennének a hibas teljesitési vélelem megdontésére. Tobb példa van arra,
hogy az érintett szakértéi vélemény a hiba okat egyértelmiien nem tarja fel, hanem csak
puszta feltételezéseken alapul. Az olyan altalanos jellegli megéllapités példaul, akar a
whasznélati eredetii karosodas”, mint a hiba oka, énmagaban nem lehet elegendd az el6bb
emlitett kdvetelmények teljesitésére, killondsen, ha az érintett termék példaul egy labbeli. A
cipbk értelemszeriien hasznalati céllal kerlilnek megvisarlasra. A kifogasolhatd tartalmu
szakvélemények kapcséan az is jol latszik, hogy ha barmiféle mechanikai hatast allapit meg a
szakértd, akkor mar automatikusan ki is zérja a fogyasztéi jogvitaval érintett vallalkozds
felelosségét és nem vizsgalddik tovabb a hiba pontos okat illetben. Holott ilyenkor is helye
lenne példaul anyagvizsgélatnak, mivel a szdba johetdé okok kozoétt az is lehet, hogy a
mechanikai hatas okozta sériilés épp azért allt eld, mert az érintett termcket gyenge mindségi
anyagbol gyartottdk le. Egyuttal t6bb szakvéleménybdl is hianyzik, miszerint egyaltalan az
anyag- vagy gyartasi hiba lehet8ségét vizsgaltdk-e avagy azt teljesen figyelmen kiviil hagytdk,
arrol ugyanis az adott szakvélemény nem szdl. A fentickkel fiigg Ossze az is, hogy a
fogyasztok az érintett beadvanyokban gyakran magat a szakértéi véleményt panaszoljak és
annak megallapitdsaival nem értenek egyet. El6fordulnak olyan esetek is, hogy a becsatolt
dokumentumok egyenesen egymasnak ellentmondé tartalmi elemekkel birnak, esetleg nem
Iétezd meghibasodasokrdl is szolnak. Egyuittal nem egyedi példa, hogy a szakértd sokszor a
hataskorén tulterjeszkedik €s az érintett esetet jogilag is mindsiti és sajat maga utasitja el a
fogyaszt6é igényét, leirva, hogy azt nem tartja megalapozottnak. Az sem példa nélkiili eset
tovabba, hogy a hibas teljesitési vélelem hat honapos iddtartaman beliil meghibésodott 1dbbeli
esetében meég a fenti eset szerinti sajat ,,allasfoglalas” kiadasara sem keril sor, és egyaltalan
nem késziil szakvélemény az tigyben, ilyet a fogyaszto sem kap, illetve a késébbi békéltetd
testiileti eljarasban sem csatolnak be, az elézetes felhivas ellenére sem.'”

Szintén eléfordul, hogy a fogyasztd altal bejelentett szavatossagi igényrdl felvett
jegyzékonyvben'' az cladd személyzet rogtén sajat maga utasitja el példaul az ingyenes

10 SFgyte, 290 § (8) Az értesitéshen a vallalkozast fel kell szolitani, hogy az ériesités részére tdrtént
kézbesitésétSl szamitort nyolc napon belil irdasban nyilatkozzon (a tovabbiakban: vdlaszirai) a fogyaszto
igényének jogossdagdt és az ligy kdriilményeit, valamint a tandcs dontésének kitelezésként torténd elfogadasdar (a
fovabbiakban: eseti aldvetés) illetden, nyilatkozataban jeldlje meg az dliitdsait alatamaszio tényveket és azok
bizonyitékair, valamint csatolja azokat az okiratokat (ezek mdsolatdt), amelyek tartalmdra bizonyitélkicént
hivatkozik. Figyelmeztetni kell a villalkozast, hogy egyezség létrehozataldra feljogositott személy részvérelét
kiteles biztositani a meghallgatason, tovabba az ligy érdemére vonatkozo nyilatkozaitételének elmaraddsa
esetén a tandes a rendelkezésére allo adatok alapjan hataroz. Az értesités kiterjed a (11) bekezdésben
meghatarozolt egyiittmiikddeési kotelezetiségrdl torténd tdjékoziatdsra, valamint arra, hogy annak megsériése
esetén a fogyasztovedelmi hatosdag altali birsagkiszabdsra keriil sor.”

Ha fogyaszto és vallalkozas koz6ttl szerzddeés keretében eladott dolgokra vonatkozd szavatossdgi és jotallasi
igények intézésének eljardsi szabalyairol szolo 19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet (a tovabbiakban: NGM
rendelet):

4. § (1) A villalkozds a fogyasztd ndla bejelentett szavatossdgi vagy jotdllasi igényérdl jegyzdkonyver koteles
felvenni, amelyben régziti

a) a fogvaszid nevél, cimét, valamint nyilatkozatadt arrol, hogy hozzdidrul a jegyzdkonyvben régzitett adatainak a
rendeletben meghatarozotiak szerinti kezeléséhez,

b) a fogyasztd és vallalkozds kézotti szerzddés keretében eladott ingd dolog megnevezését, vételdrdt,

¢} a szerz0dés vallalkozds dltali teljesitésének iddpontjat,

d) a hiba bejelentésének iddpontjat,

e) a hiba leirdsat,

[ szavatossagi vagy jotallasi igénye alapjan a fogyaszto altal érvenyesiteni kivant jogot, tovabbd

g) az (5) bekezdés szerinti eset kivételével a szavatossdgi vagy jotdliasi igény rendezésének modjat vagy az igény,
ifletve az az alapjan érvényesiteni kivant jog elutasitdsanak indokdt.”
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kijavitas iranti panaszt. Természetesen, ha ez torténik, Uigy ez sem felel meg a fliggetlenség ¢s
partatlansag, a részrehajlas mentessége irant tamasztott kvetelménynek.

A fenti esetekben — ellenbizonyitas hijan — a fogyasztoi kérelem a hibéas teljesitési vélelem
folytin megalapozottnak bizonyulhat. A becsatolasra keriilé aggalyos szakvélemények
problémaja, vagy épp azok becsatoldsa hidnya nem csupan a labbelik, hanem szadmtalan maés,
kiilénféle termektipus esetében problémat jelentenek, igy példaul mas ruhazati termékeknél.

A kotelezé jotallassal érintett esetekben ugyanugy tobbszor kifogasolhatd a benyujtott
szakvélemények tartalma, egyuttal az is el6fordul, miszerint fiiggetlen szakértéi vélemény
elkeszitésére egyaltalan nem keriil sor.

Tartds fogyasztasi cikkeknél ugyanis bizonyos meghatarozott eladasi &r felett a vallalkozasok
kotelesek egyéves jotallast véllalni.'® Ha a hiba ezen az egyéves id6tartamon belil
jelentkezik, gy csak akkor mentestilhetnek az érintett kereskeddk a szavatossagl jogok
(kijavitas, kicserélés, vételar leszallitasa, teljes vételar visszatéritése) teljesitése aldl,
amennyiben bebizonyitjak, hogy a hiba oka csak a vasarlast kévetden keletkezett.

Ugyanakkor hangsalyozni kell, hogy természetesen szamtalan olyan pozitiv példat is talalni a
Testiilet gyakorlatibdl, amikor is a fogyasztéi jogvitdval érintett vallalkozds az elutasitd
szakvélemény ellenére egyezségi ajanlatot tesz az eljarasban és ennek koszénhetben
rendezodik a vita. Ezekr6l a pozitiv esetekrdl a Testiilet ugyancsak rendszeresen beszamol.

A fogyasztok és vallalkozasok kozotti tovdbbi, gyakori vitara okot addé esetek a
kereskedelmi tigyeknél

Fogyasztovédelmi rendelkezések megsertese

A Budapesti Békéltetd Testlilet nem mindsil hatésdgnak, igy nem 4ll rendelkezésére
nyomozati vagy éppen adatbekérési jogkor az egyes jogsértések felderitése érdekében.
Ugyancsak nincs modja birsdgolni. Azonban a Testiilet el6tt 1évd fogyasztoi kérelmekbdl nem
egyszer az derill ki, hogy felmeriil valamely fogyasztovédelmi rendelkezés megsértésének
esete vagy legaldbbis olyan adat, amely erre utal.

gy példaul a szavatossdgi-jotallasi igények teljesitését illetben szigorn kovetelmények
keriiitek meghatarozdsra a vallalkozads szamara: torekednie kell ugyanis tobbek kozt arra,

hogy tizendt nap alatt sor keriiljén a hiba kijavitasara, illetve a csere teljesitésére.”

Mindezek ellenére tobbszor meriilnek fel a Testiilethez benytjtott fogyasztdi kérelmekben

Az egyes tartds fogyasztasi cikkekre vonatkozo kitelezd jotallasrol szold 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet:
w1 § (1) A Polgari Térvénykémyv szerinti fogyaszté és vdllalkozds kozotti szerzddés keretében eladott, az 1.
mellékletben felsorolt 1y tartos fogyasztasi cikkekre fa tovdbbiakban: fogyasztdsi cikk) e rendelet szabdlyai
szerint jotallasi kotelezettség terjed ki™.

(2) A jotdlidsi kdtelezetiség teljesitése azt a vallalkozdst terheli, amelyet a fogyasztoval k616t szerzddés a
szerzodés tdrgyadt képezd szolgdltaids mydjtdsdra kitelez. A jotallasbdl eredd jogokat a fogyasztdsi cikk
tulajdonosa érvényesitheti, feltéve, hogy fogyaszionak mindsiil.

2. § (1) A jotrallds iddtartama egy év. E hatdridd elmulaszidsa jogvesziéssel jar.”

13 NGM rendelet 5. § A vdllalkozdsnak térekednie kell arra, hogy a kijavitdst vagy kicserélést legfeljebb tizendt
napon beliil elvégezze.”
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olyan kifogasok, amelyek a fentiek megsértésérél tesznek tanubizonységot. Igy példaul az
egyik fogyaszt6 csak a hiba bejelentésétdl szamitva a harminchetedik napon kaphatta vissza a
hitészekrényt, ami viszont nem sokkal ezt kdvetben tjra meghibasodott. Egyuttal, meg kell
jegyezni, hogy egyébként a Ptk. szerint is a kijavitast, kicserélést megfeleld hataridon belill, a
jogosult érdekeire is figyelemmel kell elvégezni.'® Az élelmiszerek térolasara, hiitésére
alkalmas, mindennapi élehmiszer-fogyasztasban kulcsszerepet jatszo, kétszdzezer forintos
hiité esetében ugyanakkor az elhtizodé javitas mér jelentGs érdeksérelemmek mindsiilhet és

csereigényt alapozhat meg.

Hasonld eset tortént annak a fogyaszténak az igyében, aki szintén kételezd jotallas ala
tartozo, kozel 140.000 Ft-os tablet késziiléket vasarolt, ugyanakkor az késébb meghibasodott.
Epp ezért szervizbe adta le javitdsra, ahonnan viszont még nyolevannyolc nap eltelte utan sem
kapta vissza. Ez€rt panaszt tett a tapasztalt magatartdsra, azonban erre sem kapott semmilyen
véalaszt. A Budapesti Békélteté Testlilet elétti meghallgatason pedig azt is elmondta, hogy
tovabbra sem jelentkezett ndla a vallalkozas és nincsen egyédltalan informacidja a késziilékrol.
Az eljard tandcs ezt kovetden ajanlast hozott és ebben elbirta a véllalkozas szamara, hogy
cserélje ki a tablet késziiléket, amennyiben pedig ezt nem vallalja, vagy erre nem képes, akkor
fizesse meg a fogyasztonak a teljes vételdrat, egész pontosan 139.880 Ft-ot. Ugyanis a Ptk.
6:160. § alapjan a fogyasztdt megillette a masik kellékszavatossdgl jogra tortend attérés
lehetdsége, mivel habar eredeti szandéka a javitds volt, azonban arra nyolcvannyole napig
nem keriilt sor. Ez alapjan pedig a fogyasztd jogosan kérte a termék kicserélését, ennek
hianyéban pedig a vételdrat. Epp ezért bizonyult a fogyasztd kérelme megalapozottnak.

Ebben az esetben is tehat az érintett véllalkozas jelentésen atlépte azt a tizendt napos
hataridét, amelynek betartdséra tdrekednie kellett volna a javitast illetden. Emellett, hidba
nem tudott nyilatkozni a cég arrdl, hogy kijavitja-e az érintett tablet PC-t, ennek vizsgalata
eredményérdl 6t munkanapon belill igazolhaté médon sziikséges lett volna tajékoztatnia a
fogyasztot.'> Ugyanakkor erre sem keriilt sor, és a panaszosnak nem allt rendelkezésre
semmilyen informdcié a hibas arucikk sorsardl.

Mindezeken tulmenden pedig a wvallalkozds megszegte az Fgytv. fogyasztovédelmi
rendelkezését azzal, hogy a fogyasztdnak a panaszara egyaltalan nem adott valaszt.'® Ebben
az esetben ugyanis a panasz beérkezésétdl szamitott harmine napon beliil érdemben meg kell
valaszolni az irdsos kifogasokat, hiszen az Fgytv. alapjan a fogyasztok egyik legelemibb joga,
hogy kozoljék reklamacidjukat egy vallalkozasnal és arra valaszt is kapjanak. A fentiek esetén
a Budapesti Békeéltetd Testiilet tapasztalatai alapjan a fogyasztok jogérvényesitési lehetéségel
a cégekkel szemben jelentdsen elneheziilnek, amely adott esetben a békéltetd testiileti,
valamint a fogyasztovédelmi hatdsagi eljards igénybevételének Iehetdségét is akadalyozza.

Y Ptk 6:159. § (4} A kijavitdst vagy kicserélést - a dolog tulajdonsdgaira és a jogosult dltal elvdrhatd
rendeltetésére figyelemmel - megfeleld hatdridén beliil, a jogosult érdekeit kimélve kell elvégezni.”

3 NGM rendelet 4. § (5) Ha a villalkozds a fogyaszté szavatossagi vagy jétdlldsi igényének teljesithetGségérdl
annak bejelentésekor nem tud nyilathozni, allaspontjarol — az igény elutasitasa esetén az elutasitds indokdrol és
a beékéltetd testiilethez fordulas lehetdségérdl is — 6t munkanapon beliil, igazolhato modon kéieles értesiteni a
Jogyasziot.”

16 SFgyov, 17/4. § (6) Az irashell panaszt a vallalkozds — ha az Ewropai Unio Idzvetienitl alkalmazando jogi
akiusa eltérden nem rendelkezik — a beérkezését koveiden harminc napon belil kiteles frdsban érdemben
megvdlaszolni és intézkedni annak kiziése irdnt. Ennél rividebb hatdriddt jogszabdly, hosszabb hatariddt
térvény allapithat meg. A panaszt elutasitd dlldspontiat a vallalkozds indokolni kételes.”
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Ez kiilondsen azért is igaz, mert a fogyasztdi panasz elutasitdsa esetén a véllalkozasokat
t4jékoztatasi kotelezettség terheli, amelyben megadjak azt az informéciot, miszerint mely
hatdsdg vagy békéltetd testitlet eljarasa kezdeményezhet, ezek elérhetéségeivel egyiitt.”

Ugyancsak t6ébb izben irtak le a Budapesti Békéltetd Testiilethez forduldk a beadvanyaikban,
hogy megtévesztették Oket az adott ligylet kapcsén és ezt is kifogasoltdk. Az ilyen
kereskedelmi gyakorlatok minden esetben felvetik annak gyanujat, hogy az érintett cég
megsértette a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szo6lo
2008. évi XLVIL térvény (a tovabbiakban: Fttv.) valamely el6irasat. E szerint ugyanis tilos a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat €s ilyen tizleti magatartasnak mindstil az is, ha épp a
véllalkozas nem a megfeleld gondossdggal jér el a tdjékoztatds soran és ez az alkalmas arra,
hogy rontsa a tajékozott déntés meghozatalanak lehetéségét.'® Tilos emellett a megtévesztd
kereskedelmi gyakorlat, amelyr6l akkor lechet szo, ha az aru egy adott, lényeges tulajdonsiga
tekintetében megtéveszti a fogyasziol vagy akér csak alkalmas erre.'’

Ezekre jo példa annak a fogyasztonak az ligye, aki t6bb mint 6tvenezer forintért vasarolt meg
egy matracot, amelyet 140x200 cm-es mérettel hirdettek. Azonban a matrac kiszéllitasat
kovetden kideriilt, hogy annak mérete valdjaban 205x142 cm, ezért pedig nem is illeszkedett a
fogyaszté agybetétjéhez. Panaszat késébb elutasitotta a vallalkozas. Ezért a Budapesti
Békéltetd Testiilethez fordult, amelynek eljard tanacsa ajanlast hozott a vita rendezese
érdekében a vallalkozds szdmara olyan tartalommmal, hogy az cserélje ki 15 napon belill a
fogyaszto altal megrendelt, valés méretre a matracot. Ugyanis az eljardsban becsatolt
szallitdlevél tanisdga szerint a fogyasztd mar kdzvetlenill az dtadasnal jelezte kifogasat €s a
szallitélevélen feltiintetésre keriilt, hogy a matrac mérete tdl nagy. Egyuttal a vallalkozas sem
a fogyaszténak, sem pedig a békéltetd testiileti eljardsban nem adott at olyan bizonyitékot,
amellyel ki tudta volna menteni magét a hibas teljesitési vélelem alol. Ezért pedig a fogyaszto
igénye alaposnak bizonyult. A széban forgod ligyben elengedhetetlen volt a tudatos fogyasztoi

17 Fgvtv. 17/4. § (8) A panasz elutasitdsa esetén a villalkozds kiteles a fogyasztét irdsban tdjékoztatni arrol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatosdg vagy békéltetd testiilet eljdrdsat kezdeményezhetl, A
tajékozratdsnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsdg, illetve a fogyaszto lakéhelye vagy tartdzkoddsi
helye szerinti békélretd testitlet székhelvét, telefonos és interneies eldrhetdségét, valamint levelezési cimét. A
tajekoztatdsnak arra is ki kell terjednie, hogy a vdllalkozds a fogyaszioi jogvita rendezése érdelében igénybe
veszi-e a békéltetd testiileti eljardst.”

18 Lt 308 (1) Tilos a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat.

(2) Tisztességtelen az a kereskedelmi gyakoriat,

a) amelynek alkalmazdsa sordn a kereskedelmi gyakorlat megvaldsitdja nem az ésszerifen elvdrhatd szinti
szakismerettel, illetve nem a jéhiszemiiség és tisztesség alapelvének megfelelden elvarhatd gondossdggal jar el
(a tovabbiakban: szakmai gondossdg kovetelménye), és

b} amely érzékelherden rontja azon fogvasztd lehetdségét az druval kapcsolatos, a sziikséges informdcick
birtokdban meghozott tdjékozott déntésre, akivel kapcsolatban alkaimazzdk, illetve alihez eljut, vagy ali a
cimzettje, és ezdltal a fogyaszidt olyan ligyleti déntés meghozataldra készteti, amelyet egyébként nem hozott
volna meg (a tovdbbiakban: a fogyasztol magatartds torzitasa), vagy erre alkalmas.

(3) A (2) bekezdés értelmében tisztességtelen kiildndsen az a kereskedelmi gyakorlal, amely megtévesztd (6. § és
7. §) vagy agressziv (8. §).”

" <Fay, 6. § (1) Megtéveszid az a kereskedelmi gyakorlat, amely valdilan informdeidt tartalmaz, vagy valds
tényt — figyelemmel megjelenésének valamennyi kdriilményére — olyan médon jelenit meg, hogy megtéveszti vagy
alkalmas arra, hogy megiévessze a fogyvaszidr az alabbiak kozill egy vagy 16bb ténvezd tekintetében, és exdltal a
Jogyasztot olyan iigyleti dontés meghozataldra készteti, amelyet egyébként nem hozotf volna meg, vagy erre
alkalmas:...”

12



-~

dontés meghozataldhoz, hogy megfelelé informéciét kapjon a vasarlé a matrac valds
méretérdl, azonban erre nem keriilt sor.

Végil 1smét a kotelezd jotallas korében kell megemliteni azt a szintén vitdra okot ado
esetcsoportot, hogy — mint a kérelmek szdlnak — a fogyasztd kordbban ,,semmilyen papirt nem
kapott a vasarlaskor a jotallasra vonatkozéan™. Holott a tartos fogyasztasi cikkek vasarlasakor
a fogyaszténak jotallasi jegyet kell atadni, kiilén kérés nélkiil. ™

Szavatossagi-jotallasi jogok korlatozdsa

A fentiek mellett az latszik a Testiilet elé keriild kereskedelmi tigyekbol, hogy a vitdk
hatterében gyakran a fogyasztokat megilletd szavatossigi-jotallasi jogokkal kapcsolatos
eldirasok vallalkozasok altali téves értelmezése all.

fgy a mar kordbban jelzetiek szerint a fogyasztd igényének teljesitésekor a vallalkozasnak a
jogosult érdekeire tekintettel kell eljarnia, azzal, hogy a kereskedd a javitds vagy csere
lehetdségei kozUl azt ajanlja fel, amely szamara kevesebb koltséget okoz.

A gyakorlatban értelemszeriien az ingyenes kijavitas kérhetd eldszor is, mivel a cserével
szemben ez lényegesen koltségkimélébb lehetdség anndl, mint hogy rogtén az elado cserélje a
korabbi, hibés terméket egy Gjra. Ez egynttal azt is jelenti, hogy - bizonyos kivételekkel - a
fogyaszto a felkinalt dijmentes javitast kiteles elfogadni, és nem kdvetelheti régtén az arucikk
cserejét vagy pedig a teljes vételar visszafizetését.

Azonban a Ptk-ban meghatarozasra kerlilt az az eldirds, hogy a jogosult a kivélasztott
kellékszavatossagi jogarol masikra is attérhet, egyittal ennek kdltségeit a kitelezett (tehat a
vallalkozas) allja akkor, ha erre ut6bbi sajat magatartasa adott okot.”!

A fentiek szerint a Budapesti Békéltetd Testiilet gyakorlatiban a fogyasztot egyértelmiien
megilleti a t6bbszori, sikertelen javitas esetén a dijmentes cserére vald éttérési lehetdség.
Ugyanis a kérelmekb6l az latszik, hogy a fogyasztét védé rendelkezések ellenére a
vallalkozasok nem hajlanddak biztositani az ingyenes cserét, még akkor sem, ha a javitds mar
hénapok 6ta elhizodik €s az érintett fogyasztdsi cikk mar nem eldszor produkalja ugyanazt a
hibat.

Az egyik példa szerint a fogyaszto hétszer volt kénytelen kifogéassal élni a vallalkozasnal,
miutan a megvasarolt tablet PC nem miikddott megfelelden. A sorozatos, sikertelen javitas
ellenére az eszkdz folyamatosan Gjraindult, lefagyott, a programok futtatds kdzben lealltak.
Ezért tobbszor at sem tudta venni az eldzetes tajekoztatds szerint kijavitott drucikket, mivel
azt régtdn az Uzletben kiprobalva kideriilt, hogy a termékkel tovabbra is ugyanaz a probléma.
Ehhez hozzatartozik, hogy a fogyaszténak sulyos érdeksérelmet okozott az, hogy a SIM-
kartyaval t6rténé mikodtetés miatt kétéves hiiségszerzddést is alairt az adott eléfizetés

2 . el sl o aTA T -

0 Az egyes tartos fogyasztasi cikkekre vonatkozo kotelezd jotallasrél szdlé 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet:
»3. 8§ (1) A vallalkozas kdteles a fogyaszidsi cikkel egyiltt a jotallasi jegyet a fogyasztd rendelkezéseére bocsatani
olvan formaban, amely a jotdllasi hataridd végéig biztositja a jotalldsi jegy tartalmanak jol olvashatosdgadr.”

21 WPtk 6:160. § [Attérés mas kellékszavatossagi jogral

A jogosult a valasziott kellékszavatossdgi jogdrdl mdsikra térhet dat. Az dttéréssel okozott koltséget kiteles a
kételezetinek megfizetni, kivéve, ha az attérésre a kdtelezett adott okot, vagy az dttérés egyebként indokolt voli.”
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igénybevételére, de készliléket nem tudta hasznalni. A véllalkozds a Budapesti Békéltetd
Testiiletnek cimzett valasziratdban tovabbra is fenntartotta, hogy a hiba nem rendeltetésszeri
hasznalatbél adédott, mivel a markaszerviz sériilést észlelt a késziiléken és véleménye szerint
e rovid vizsgalattal is mar eleget tett a kételezd jotallasbdl adédo kotelezettségeinek. Jollehet
a kereskedd, mint leirta, nem kivanta feltilbiralni a szerviz altal kiadott alldsfoglalist, mégis
egyezségl ajanlatot tett az ingyenes cserére, ez a megoldas pedig a fogyaszto szamadra teljesen
megfeleld volt. Igy az ligy pozitiv véget ért, a vita rendez6dsit.

Az ingyenes cserétol, vételar-visszatéritéstdl torténd elzarkdzas tehdat a fentiek szerint gyakran
all a fogyasztdk és vallalkozasok kozotti vitdk hatterében, ezért a Testlilet mar 2014-ben is
kiemelten foglalkozott e témakdrrel és ekkor keriilt kiadasra a jotallasbdl ered6é fogyasztoi
igények rendezése soran elvart jogkovetd vallatkozoi magatartasrdl sz6ld 3/2014. szamu
ajanlas, amelyben Osszegeztik tapasztalatainkat, valamint javaslatokat tettiink arra nézve,
hogyan keriithetéek el a vitdk ¢ targykorben” Dz az ajanlds még mindig jelentés
létjogosultsdggal bir a fogyasztoi jogvitdk korében.

Meg kell jegyezni, killondsen a nagy értékii tartds fogyasztasi cikkek korében a beadvanyok -
amellett, hogy azokban sérelmezik a panaszok elutasitasat -, rendszerint arrél is szélnak, hogy
a magas vételar folytin a fogyasztét éré érdeksérelem jelentds. Igy tobbszor jelzik, hogy az
akar t6bb szdzezer forintos miiszaki cikk esetében elvart a j6 mindség és a rendeltetésszer(l
hasznéalatra valo alkalmassag, €s a késobb tapasztaltakkal szemben a vasarlaskor attél
nagyobb hasznalhatdsagot, magasabb mindséget reméltek.

A jogszabdly folytan jaré kotelezd jotdllas megvondsa

Szintén a tartds fogyasztasi cikkek esetében figyelhetd meg, hogy a kételezd egyéves jotallas
ellenére, annak ideje alatt bizonyos vallalkozasok adott feltétel bekdvetkezte esetében
(példaul: korrézidnyom, karc, sériilésnyom, stb.) barmiféle vizsgalat nélkiil utasitjak el a
fogyasztok jotallasi igényét. Holott a jogszabaly folytan jard kételezd jotallas nem vonhatd
meg, feltételhez is csak nagyon szlik korben kétheté: méghozza akkor, ha a megfelel$ tizembe
helyezés méds médon nem biztosithaté és az nem jelent ardnytalan terhet a fogyasztonak.”

A fenti esetekben azonban nem utasithaté el automatikusan és vonhaté meg a jotallds pusztan
arra torténd hivatkozdssal vagy annak irdsbeli megéallapitasaval, hogy a késziilék sériilt. A
jotallas ugyanis egy objektiv felel6sségi forma, mely alapjan a jotallasra kotelezettet terheli a
kimentési kotelezettség, neki kell azt bizonyitania, hogy a hiba oka a teljesités idépontjaban
nem volt meg a termékben, a hibat a fogyasztdé nem rendeltetésszer{i hasznalata okozta. A
vallalkozas jotéllasi kotelezettsége ugyanis teljes korli, mindenféle hibara kiterjed, igy ilyen
esetekben 1s bizonyitani kell, hogy a torés, sériilés, folyadék hatasaként el6allt hiba az
értékesités utdni nem rendeltetésszert hasznalatra vezethetd vissza, nem pedig pl. anyag- vagy
konstrukeios hibara, 8sszeszerelési hibara sth. Az emlitett esetekben is tehat sziikséges a hiba

2ip://bekeliet.hu/container/container attachments/downioad/bbt ajanlas 3-
2014. a jotallasi ipenvek intezeserol.pdf

Baz egyes tartos fogyasztasi cikkekre vonatkozd kotelezd jotallasrol szold 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet:
W1 §03) Az e rendelet szerinti jotdllas érvényességéhez, valamint a joidllasbol eredd jogok érvénvesitéséhez a
vallalkozds az e rendeletben foglaltakon til tovabbi kévetelményt nem tamaszthat a fogyaszidval szemben,
kivéve, ha a fogyasztasi cikk megfeleld iizembe helyezése mas modon nem biztosithatd és a kévetelmény
teljesitése nem jelent aranytalan terhet a fogyaszto szdmdra.”
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okanak részletes vizsgalata és annak megallapitasa, miszerint az ténylegesen a sériilésre
vezethetd-e vissza.

A jotallas megvondsa ugyancsak sokszor képezi vita hatterét azokban az esetekben, amikor is
a vallalkozas egyébként nem vizsgalodhatna a lehetséges hibaokok tekintetében, hanem
javitas helyett koteles (Jenne) rogton cserélni a rendeltetésszert hasznélatot akadalyozé hiba
folytan a tartés fogyasztasi cikket. Errdl akkor van sz6, ha a fogyaszté a vasarlastdl szamitott
harom munkanapon beliil érvényesit a hibas teljesités miatt csereig<’3nyt.24 Ilyen esetben tehat
az sem bir jelentdséggel, ha a kordbban jelzettek szerint a dijmentes javitds helyetti csere
tobbletkdltséget okoz a vallalkozasnak, mivel erre ekkor nem hivatkozhat. Mindezek ellenére
a vallalkozésok a fenti esetekben sokszor csak és kizardlag javitani hajlanddak a hibés
arucikket, illetve kiils6 behatasra, mechanikai hibdra, kilsérelmi nyomra, illetve egyéb
feltételekre hivatkozva vonjak meg a jotallast.

Pedig mar a Kiria is kimondta a Kfv.11.37.507/2015/3. szamu itéletében, miszerint ilyenkor a
véllalkozas a termék hib4janak az eredetét kizardlag azt kovetden vizsgalhatja, hogy a
kicserélésre sor keriilt. Amennyiben pedig ennek eredményeként az bizonyosodna be, hogy
ténylegesen a fogyasztd okozta a hibat, gy kés6bb igényét polgari peres eljaras keretében
érvényesitheti. Ez pedig azt is jelenti egyuttal, hogy a harom munkanapon belilli csereigény
bejelentésekor nem vizsgalhatja az érintett kereskedd a hiba okat, kovetkezésképp nincs
lehetdség még a termék javitasra torténd atvételére sem.

1.1.1. Termékbemutatdék

Az uzlethelyiségen kiviil kitott, fogyasztok és vallalkozdsok kézitti szerzddések alairdsara
rendszerint olyan rendezvényeken keriil sor, amelyeket a mindennapokban
termékbemutatoként” emlegetink. A szerz0déskotés helyszine nem a véllalkozasok tzlete,
¢€s az nem is mutatja a fogyasztokban €16 sz6 szerint vett ,,lizletek™ jegyeit, nincsen kihelyezett
Vasarlok Konyve, nincs kifrva a nyitvatartasi idé sem. Ilyen helyszin lehet tobbek kozdtt —
mint azt a fogyasztoi kérelmek mutatjdk — egy egészségiigyi vizsgalati vagy gydgyaszati
kozpont, esetleg egy hotel, de ugyanigy termekbemutatérol van szd, ha példaul a fogyaszto
lakasan, munkahelyén kétik meg a szerz6dést. A termékbemutatok szervezésére vonatkozo
fogyasztévédelmi szabalyok szigorodtak még a 2015, év végén. Ez alapjan a
vallalkozasoknak tilos kolcsdnszerzGdést aldiratni a rendezvényeken™, nem hivhatjak a

Az egyes tartds fogyasztasi cikkekre vonatkozd kotelezd jotallasrdl szold 1531/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet:
. 7. § Ha a fogyaszto a fogyasziasi cikk meghibdsoddsa miatt a vdsarldstol (tizembe helyezéstdl) szdmitott hdrom
munkanapon beliil érvényesit csereigényt, a vallalkozds nem hivatkozhat a Polgari Térvénykdmywrdl szl 201 3.
evi V. tdrvény 0:159. § (2) bekezdés a) pontja értelmében ardnytalan 10bblethdliségre, hanem Idteles a
Sfogyasztdsi cikket kicseréimi, feltéve, hogy a meghibdsodas a rendeltetésszerti haszndlatot akaddlyozza.”

> A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 2013. évi CCXXXVIL torvény: ,,265. § Tilos a
kereskedelemrdl szolo tdrvényben meghatdrozott, arubemutatéval egybekétdtr termékértéhesités soran pénziigyi
szolgdltatds nyijtasa, a készpénz-helyettesitd fizetési eszkoz haszndlatdaval sszefiiggésben nyujtott pénziigyi
szolgdltatas kivételével.”
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. ’ . .y , - - ., 2 , . ”
fogyasztokat a rendezvényekre ingyenes ajandékok, sorsoldas reklamjaval 6 & kotelezd
- r r . . 2
ligyfélszolgalatot is fenntartaniuk®’

A Budapesti Békéltetd Testlilet tapasztalatai szerint a modositasok hatasara tovabb csdkkent a
termekbemutatdkkal dsszefliggésben benydjtasra keriilt fogyasztoi kérelmek szama. Egyuttal
tobb tigy is oldédik meg a vallalkozdsokat terhelé egyiittmikodési kotelezettségnek
koszonhetben. Azaz §sszességében pozitivan valtozott a helyzet. Amrdl is szt kell azonban
gjtent, hogy az ,atverések™ — amelyekrdl a fogyasztok kérelmeikben beszamolnak és amilyen
szoval a velik szemben tanusitott kereskedelmi gyakorlatokat jellemzik — azért tovabbra sem
sziintek meg teljesen. fgy - habar kisebb aranyban -, mégis visszatéré tendenciat mutatnak
azon jellegli, 2017. évi fogyasztdi kifogasok, amelyekkel még kordbban, 2016-ban is tébben
fordultak a Testiilethez a termékbemutatok kapcsan.

E szerint ugyanis bizonyos viéllalkozasok rcagaliak a jogalkotdi megkdtésckre ¢s
szigoritdsokra, és kezdetben nem termékbemutatéra, hanem ingvenes egészségligyi sziirésekre
invitaljak a fogyasztokat telefonon és kijelentik szamukra elOzetesen, hogy az érintett
rendezvényen nem kerill sor semmilyen termék bemutatasara, vagy eldadas tartasdra, hanem
csupan dijmentes egészségligyi vizsgalat torténik a helyszinen.

A kérelmek jellemzdje, miszerint arrdl szamolnak be a fogyasztok, hogy a telefonhivast
kovetden ellatogatnak a vizsgalat helyszinére, amely kornyezetében is és az ott dolgozdkat
illetden is valamilyen egészségiigyi szolgaltatoi kérnyezetet tikréz. Fehér ruhds személyzet,
»orvosok™ fogadjak az érintetteket, és kiilénbdzé miiszerekkel vizsgaljadk a ,szlirésre”
ellatogatd fogyasztdt, ott kiilonbozod, a fogyasztd altal nem ismert ,orvosi eszkzokkel™
(1dézet a kérelmekbol: ,lagylézer késziilék, ,lézer karkstd™, ,haromszog alaki mellkasra
helyezendd, szivvizsgdlatra szolgald eszkdz”, stb.) keriil sor a vizsgalatra.

Ennek eredménye kiériekeléséig a fogyasztonak rendre meg kell hallgatnia egy el6adast a
kordbbi igéretek ellenére, amelyen bemutatjdk szamara a termékeket. Ezt kdvetden az
eredmények kozlése itjdn — amint arrdl a beadvanyok szélnak — veszik rd a panaszost a
szerz6dés megkotésére ugy, hogy a megéllapitott ,.egészségligyi bajra, gondra” kizardlag a
bemutatdsra keriilt terméket kinaljak és vazoljak fel egyediili megoldasként. Ezen arucikkek
vételara tovabbra is t6bb szazezer forint, igy a panaszosok nem tudjék altaldban azt fedezni
megtakaritasaikbdl. Az egyértelml jogszabélyi tilalom ellenére pedig tobb esetben is
talalkozott a Budapesti Békélteté Testillet olyan Uggyel, amelyben ott helyben, a
rendezvényen sor kertilt a kapesolt hitelszerzddés (,,aruvasarlasi koleson”) megkdtésére.

2 A gazdasagi reklamtevékenyseg alapvetd feltételeird! €s egyes korlatairsl 2008. évi XLVIII. torvény:

W12 § Tilos a hereskedelemrdl szdl6  tdrvényben  meghatdrozott,  drubemutatoval  egybekottt
termélérickesitéshez  kapesolodoan  agjandék  juttards, drengedmeény, kedvezmény, vagyoni eldny és
ajandélsorsolas reklamja.”

“" A kereskedelemrs]l szoléd 2005. évi CLXIV. torvény: ,.5/C. § (1) Az drubemutatoval egybekdiont
termékértékesitést végzd kereskedd a fogyaszidk bejelentéseinek intézésére, panaszainak kivizsgdldsira és
orvosidsdara, valamint a fogyasziok tdjékoztatasa céljabol

a) székhelyén vagy telephelvén, valamint ficktelepén;

b} az drubemutatoval egybekdidtt termékértékesités helye szerinti megyeszékhelyen;

¢) a szervezett utazashoz torténd csatlakozdsra a fogyaszidk szdmdra biztositott valamennyi induldsi hely szerinti
megyeszékhelyen,

d) az drubenmtatdval egybekdtdtt termékértékesités helyén, az drubemutatod és a termékértékesités idétartama
alatt;

koteles digyfélszolgdlar mitkodtetésérol gondoskodni személves, valamint irdsban, telefonon és elektronikus iton
torténd ligyintézési lehetdséggel, a fogvasziovédelemrdl szolo 1997, évi CLV. térvény (a tovdbbiakban:
Jogyvasztovédelemrdl sz0l6 torvény) 17/B. § (3) bekezdésének megfelelfen,”
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Tovabbi probléma a bizonyos esetekben feltehetéen megtévesztd tartalmi informaciok
kozlése, miszerint a fogyasztot orvos végzettségli személyek vizsgaljadk meg. Ez
valosagtartalmat tekintve megkérddjelezhetd, kiildnssen akkor, amikor tobb beadvanyban is
azt irtak le a panaszosok, miszerint maga az érintett orvos (Dr. XY, ahogy a fogyasztok
szamara bemutatkoznak kiilonbdzé nevekkel) fenyegeti meg a fogyasztot azzal, hogy
amennyiben nem fizeti ki a termék vételarat vagy nem veszi at az arucikket, akkor ra
»vegrehajtot” kiildenek és csak emiatt a tény miatt tovabbi, t6bb tizezer forintos eljérasi
koltséget lesz kénytelen a fogyasztd viselni.

A szigoritdsokat illetden (a kolcsonszerzOdéseket illetd probléma mellett) ami még
megfigyelhetd, hogy a fogyasztok — szemben a korabbi évekkel — mér egyaltalan nem vagy
csak alig sérelmezik azt, miszerint a termékbemutatds céget ne tudnak elérni.

1.Megtévesztd gyakorlatok tovdbbra is eléfordulnak a fogyasztéi kérelmek szerint

Tény: az ingyenes ajandék €s sorsolas reklamjara és mas hasonld, tilalmazott kereskedelmi
gyakorlatok tandsitasara sem keriill mér sor. E kérben pusztin annyi valtozds tortént, hogy
(mivel csak maga a reklamozas tilos) ett6l fliggetleniil ugyanugy sor keriil az Un. ,,sorsolasok”
megtartasara az egyes rendezvényeken. Ez azt jelenti, hogy a ,nyeremények”, amelyekr6l a
fogyasztok beszdmolnak, a gyakorlatban ugy koszonnek vissza, miszerint a megnyert
Osszegeket csupan ,levasdrolhatja” a vasarld az adott, t6bb szdzezer forintos termék
vételarabol. fgy keriil sor a gyakorlatban példaul egy 700.000 Ft-os késziilék 300.000 Ft-ért

ro_u

torténd megvételére — a 400.000 Ft-os nyeremény ,.igénybe vételét” kivetben.

A fogyaszték itt arrdl szamolnak be, hogy még ezen Gsszegek viselése is gondot jelent
szamukra, egyuttal visszatér elem a beadvanyokban az, miszerint akar a ,,vélt” vagy valos
sorsolas ténye, akér a fenyegetézés, akar pedig a cég részérdl t6rténd, ,rossz egészségiigyi
allapotra” torténd hivatkozds miatt atgondolatlanul dontenek az édrucikkek megvésarldsa
mellett és igy vallaljak az azzal jard fizetési kotelezettséget.

2. Egyes cégek még mindig korlatozzék az indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitését

A fogyasztokat az Uzleten kiviili értékesités esetében a Korm. rendelet értelmében tizennégy
napos indokolds nélkiili elallasi jog illeti meg.®® Ezen a hataridén beliil meggondolhatjak
magukat €s hatranyos kdvetkezmények nélkiil visszaadhatjak a korabban megvett terméket,
amennyiben pedig mar kifizették annak vételarat, azt részitkre vissza kell tériteni.

28 WKorm.rendelet 20. § (1) Az idizlethelyisegen kiviil kGtott és a tavollévdk kozén kototl szerzddés esetén a
Jogyasztor a (2} bekezdésben meghatdrozot hatdaridén belil indokolds nélkiili eldllasi jog illeti meg. Olvan
iiclethelyiségen kiviil kotott és tavollévok kozott kotétl szerzddés esetén, amely szolgdltatds nydjtasara iranyul, ha
a 13. § vagy a 19. § szerinti nyilatkozat megiérelét kovetden a teljesités meghezdddik, a fogyvasztoi a (2)
bekezdésben meghatdrozott hatariddn beliil indokolds nélkiili felmonddsi jog illeti meg.

{2) A fogyaszté az (1) bekezdés szerinti elalidsi vagy felmonddsi jogdat

a) termék addsvételére irdnyuld szerzddés esetén

aa) a terméknek,

ab) tdbb termék addsvételekor, ha az egyes termékek szolgdltatisa eltérd iddépomban tériénik,az wroljdra
szolgdltatott terméknek,

ac) tobb tételbdl vagy darabbil dllé termék esetén az utoljdra szolgdltator tételnek vagy darabnak,

ad) ha a terméket meghatdarozott idészakon beliil rendszeresen kell szolgdltatni, az elsd szolgdliaidsnak,

a fogyaszio vagy az dltala megjellt, a fuvarozotol eliérd harmadik személy daliali divételének napjdiol;

b} szolgdltatds mnijtdsara irdnyuld szerzddés esetében a szerzddés megkdtésének napjdtdl

szamitott tizennégy napon beliil gyakorolhatia.”
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Ezzel kapcsolatosan tObbszér fordul eld a fogyasztéi beadvanyok szerint, hogy a
szerzédéskotés korlilményei alapjan okkal arra kovetkeztetnek, miszerint megilletik dket a
termékbemutatok esetén fogyasztot védd eldirasok, igy tobbek kozott az indokolas nélkiili
elallasi jog is. Ezzel szemben mégis azzal taldlkoznak a vita targyat képezd adasvételt
kovetben, hogy a termékbemutatos cégek elutasitjak az elallasi jog érvényesitését, és nem
veszik vissza téliik a terméket és kovetelik t6lilkk annak tobb szézezer forintos vételaranak
megfizetését.

Az elutasitdsok hatterében az a hivatkozés all a vallalkozasok részérdl, hogy - a korabbi
fogyasztdl velekedés ellenére - a vasarlas megis egy lizletben tortent, igy pedig a jogiigyletre
nem vonatkoznak az {zleten kiviil koétott szerzOdésckre vonatkozd  szigorubb
fogvasztévédelmi eldirasok.

Ez az indokolas szinte kivétel nélkiil visszakdszon a cégek altal megkiildott valasziratokbol a
bekéltetd testiileti eljardsban, de ugyantgy szerepel a fogyasztok részérdl becsatolasra keriild
irdsos elutasitidsokban is.

A fentiek alapjan tehat még mindig hasonldak a tapasztalatok azokhoz, amelyeket a Testiilet
mar a 2014-ben is kiadott ajanlasaban Osszegzett, amely az tizleten kiviil kotott szerz6dések
kapcsan javasolt tudatos fogyasztoi magatartasrol sz61.% Ugyanakkor jél Iathatd, hogy mara
mar nem beszélhetiink konkrét termékbemutatdkra szolé meghivokrél, hiszen szinte kivétel
nelkiil a fogyasztdkat a cégek a mar bemutatottak szerint ingyenes egészségiigyi szlirésekre
invitaljak.

Az elézbéekben emlitetteket jol példazza az a nem teljesitett, nyilvanossagra hozott ajanlas is,
amely szerint a fogyaszté a Facebook kézdsségi oldalon taldlkozott egy kozmetikai hirdetéssel
és ott regisztralt, megadia az adatait és a telefonszamat. Ezt kovetéen felhivtak telefonon és
elhivtak egy ingyenes kozmetikai kezelésre, egy irodahdzba, arrol semmit sem szoltak neki,
hogy egy termékbemutaton fog részt venni. Ugyanis, az ingyenes kozmetikai kezelés soran
mar - mint az kidertl az ajanlasbodl - erdszakosan igyekezték rabeszéini arra, hogy rendeljen
meg egy egyévre szold termékesomagot, és ahhoz egy olyan kezeldegységet, amely polarizalt
fénnyel mikddik. A fogyasztd mindezek hataséra, anélkiil, hogy elolvasta volna, alairt egy
szerzddést is, amely 390.000 Ft-os véieldr kifizetésérdl szolt, 50.000 Ft-os elélegnek a
helyszinen tortén6 atadisa mellett, amelyre sor is keriilt. Arra csak otthon débbent 4, hogy a
szerz8dés valdjdban - a szobeli tajékoztatds ellenére - egy oktatasi csomagrdl szolt, €s a
termek az ligyletben csak masodlagos szereppel birt. Sérelmezte azt is a fogyaszto, hogy sem
frasban, sem pedig széban nem kapott arrdl tdjékoztatdst, miszerint a szerzodéstdl el lehet-e
allni. Amikor az eldleget kifizette, annyit mondtak neki, hogy a termék egy hét mulva keriil
kiszallitasra. Kolcsonszerzddést is aldairt a fogyaszto, ezért elkezdte fizetni a részleteket is, de
késGbb elallt a szerzédéstol, tértivevényes levélben, amire nem kapott valaszt, és az irdsos
bejelentése ellenére kapott egy telefont késébb, hogy a terméke megjtt, azt 4t is veheti.

Mivel a vitds ligy nem oldodott meg, ezért a fogyaszto a békéltetd testlilethez fordult az
ingyenes ¢s gyors megoldasért, és kérte, hogy a cég fizesse vissza neki az 50.000 Ft-ot, a
hitelszerz6dés egyidejlileg térténé megsziintetése mellett.

2 A Budapesti Békéltetd Testiilet 1/2014. szamu ajanldsa az tizleten kivill kotott szerzodések kapesan javasolt
tudatos fogvasztdl magatartasrdl
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A vallalkozads a békéltetd testiiletnek megkiildott vélasziratdban azzal védekezett, hogy
érvényes adasvételi szerz6dés megkitésére keriilt sor a felek kézott, amely alapjan a
fogyaszto kélcsont vett fel és a cég tobbszor kereste is a fogyasztot annak érdekében, hogy
atvegye a megérkezett csomagjat. Amikor a fogyaszto jelezte, hogy meggondolta magit,
akkor megprobaltak vele Ujra beszélni, hogy menjen be hozzdjuk. A cég egylftal azt is
hangsulyozta, hogy nem termékbemutatén, hanem egy ingyenes kozmetikai kezelésen vett
részt a fogyaszto.

A testiilet elotti személyes meghallgatason a kérelmez6 elmondta, hogy a szerzédéskotést egy
kozmetikai kezelés eldzte meg egy irodahdzban, ahol tébben is varakoztak, és ez utin egy
kezelészobaba kellett bemenni, itt mar csak egy ember volt. Ezzel egyiitt éllitolag egy
szamitogépes borvizsgalator is készitettek, amelynek eredményeként azt kozolték a
Jfogyasztoval, hogy a bdre nagyon rossz dllapotban van. Ez utan pedig a fogyasztonak egy
harmadik helyiségbe kellet bemennie, és ott egy volt sportold hivta fel a figyelmét a polarizalt
lampéara, hogy vegye meg, és az egész olyan agressziven és gyorsan zajlott, hogy mire
feleszmelt, mar ki is fizette az 50.000,- Ft-ot.

Az eljaré tanics ezt kdvetden a fogyasztd kérelmét megalapozottnak taldlta és ajanldsaban
el6irta a vallalkozasnak, hogy fizessenek meg 50.000 Ft-ot a fogyaszténak és intézkedjenek a
hitelszerzédés megsziintetése érdekében.

Ramutatott ugyanis az ajanlds indokoldsdban arra, hogy bizonyitast nyert, miszerint a
fogyasztd 2017.01.22-¢én részt vett egy ingyenes kozmetikai felmérésen és kezelesen, majd ezt
kovetben kotdtte meg az adasvételi szerzodést egy oktatasi csomagra, amely 10 db terméket, 1
db kezelbegységet és ajandekkeént 12 alkalmas VIP szolgéltatist tartalmazott, mindezt
390.000,- Ft vételarért. A szerzodés értelmében keriilt sor ugyancsak mar ott a helyszinen az
50.000 Ft-os foglald kifizetésére, csaligy, mint a kdlcsén felvételére. Utalt az eljard tanacs
arra is ezzel Osszefliggésben, hogy a hitelszerzddést mdr csak és kizdrdlag a fogyasztd irta alda
és hidanyzott a szerzddésbdl az is, miszerint hol és mikor keriilt sor az aldirdsra.

Az eljardé tanacs az ajanlasban leszdgezte azt, hogy a tényallas szerint megallapithato
torténések alapjan a rossz bdrvizsgalati eredmények ismertetésével olyan pszichikai hatast
gyakoroltak a fogyasztora, amellyel 6t azonnal vdsdrlasi dontésre sarkalltak, ezzel egyiitt
dllaspontja az volt, hogy a vdllalkozds kereskedelmi gyakorlata agressziv és megitéveszid és a
fogyaszté elbaddsa alapjan semmi nem utalt arra, hogy lizletben lenne: egy kozmetikai
kezelésre ment, ahol irodahelyiséget, kezel6szobat latott, egyuttal Vasarlok Konyve sehol
nem velt kihelyezve jol 1athatd helyen, a nyitvatartasi id6 sehol nem volt kifrva.

Az eljar6 tanacs ezért arra az allaspontra helyezkedett, hogy a fogyasztéval torténd
szerzOdéskotés tizleten kivili értékesitésnek mindsiil, épp ezért pedig az érinteit vallalkozast
elbzetes tdjékoztatdsi kotelezettség terhelte, a fogyasztd és a vallalkozas kozotti szerzbdések
részletes szabdlyairdl szolé 45/2014. (1. 26.) Korm. rendelet 11.§ (1) bekezdése szerint
tobbek kozott arrdl, hogy tizennégy napon belill indokolds nélkiil elallhat a szerzédéstél.
Ennek ellenkez6jét pedig - azt, hogy a szdéban forgd tigylet nem termékbemutatd volt -, az
érintett vallalkozas nem bizonyitotta be, nem csatolt bizonyitékot arra vonatkozoan, hogy a
szerzddés megkotése iizletben tortént.

Az ajanlas indokolasa szerint ugyanis a Korm. rendelet értelmében tzlethelyiségnek az az

ingatlan mindsil, ahol a véllalkozds a tevékenységét allandd jelleggel folytatja, a
kereskedelemrdl szolo 2005. évi CLXIV. térvény 3. § (1) bekezdése szerint pedig a
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kereskedelmi tevékenységet be kell jelentemi. Ezzel Osszefiiggésben, a kereskedelmi
tevékenységek végzésének feltételeirl szold 210/2009. (IX. 29.) Korm. rendelet 9. § (1)
bekezdése szerint a jegyzd nyilvantartast vezet az iizletekrél, amely lista nyilvanos. flyen
nyilvdntartdsban torténd felfiintetés ténye ugyanakkor nem nyert bizonyitdst a békéltetd
testiileti eljarasban.

Mindezek folytan a fogyasztdt megillette a tizennégy napos, indokolas nélkiili elallasi jog,
amelyet az iratok tanisdga szerint megfelelé idében kozdlt a vallalkozassal, tekintve, hogy
meég a termék atvételére sem kerllt sor. Ennek folytan pedig a felek kozott a kapesolt
hitelszerzédés is megsziint az elallas folytdn, és a fogyaszio altal megfizetett teljes dsszeg (a
konkrét iigyben az 50.000 Ft-os foglalo) visszajart a fogyaszto szamdra. Ezért bizonyult a
fogyaszt6 igénye megalapozottnak.

Sz0Ini kell arrdl is, miszerint jol lathatdéan a termékbemulalos cégek wmar ,haladnak a
korral” és az internet nyfjtotta cszkozoket is bevetik a fogyaszték megszolitasa és a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok alkalmazasa érdekében, hiszen a fogyaszték
korében kozkedveltnek szamité kozosségi oldalakon teszik kézzé a fenti eset tanusaga
szerint a megtévesztd reklamjaikat.

Meg kell jegyezni ugyanakkor pozitiv példaként azt is, hogy az Fgytv. szigoritdsa és az
egyiittmitkodési kotelezettség™ jol lathatéan elémozditotta a termékbemutatok szervezésével
foglalkozé vallalkozasok Budapesti Békéltetd Testiilettel szembeni egylittmitkddési
hajlandésagat. Ennek eredmeényeként jelentés mértékben nédtt az eljarasban vald részvételiik.

Az egylttmikodési hajlanddsag névekedésével parhuzamosan a Testiilet el6ttt eljarasokban a
termeékbemutatds ceégek is tobb egyezségi ajanlatot tesznek, mint kordbban.

fgy példaul az egyik szoban forgd figyben a fogyasztdé ingyenes egészségiigyi
allapotfelmérésen vett részt, amelyen vésarolt egy infra matracot 250.000 Ft-ért. A szerzédés
alairasakor ebbdl 5.000 Ft-ot eldlegként megfizetett, a fennmaradd Osszegre pedig
aruvasarlasi kélesont igényelt. A termék atvételét kévetben azonban meggondolta magat €s
hét nap mulva indokoléds nélkuli elallasarol sz6lo nyilatkozatot kiildtt meg a cégnek.

Ezt a termékbemutatos cég elutasitotta arra hivatkozassal, hogy a vasarlas nem minosiilt
izleten kiviili értékesitésnek.

Ezt kovetden a fogyaszto a Budapesti Békéltetd Testiilethez fordult, amelynek eljardsaban
elészor a véllalkozas altal megkiildott valaszirat arrél szélt, hogy a fogyasztd igénye
megalapozatlan és nem élnek egyezségi ajanlattal. Késébb azonban a személyes
meghallgatdson mindkét vitds f€l képviseléje megjelent, amelyen pedig méar a véllalkozas
mégis felajanlotta, hogy elfogadja a fogyaszténak az elallasat, igy pedig az ligy rendez0dott.

W Faytv. 29. § (11) A vdllalkozdst a békéltet testileti eljdrdsban egyiittmiikidési kitelezeitség terheli, ennek

keretében kditeles a (8) bekezdésben rogzitett tartalommal, az olf emlitert hatdriddn belil valasziratat megkiildeni
a békélretd testitlet szdmdra. 4 fogyaszidi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a
2009/22/EK irdanyelv médositdsdrol szo1, 2013. mdjus 21-i 524/2013/EU ewrdpai parlamenti és tandcsi rendelet
alkalmazasanak kivételével a vallalkozds a meghallgatdson egyezség létrehozaraldra feljogositott személy
részvételét biztositani kbteles. Amennyiben a vdilalkozds székhelve, telephelye vagy ficktelepe nem a teriiletileg
itletékes békéltetd testiiletet miikodietd kamara szerinti megyébe van bejegyezve, a vailalkozds egyiltimiikddési
kotelezettsége a fogyaszto igényének megfeleld irdsbeli egyezséghiiés lehetdségének felajanldsdra terjed ki
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1.1.2. Internetes vasarlas

Az internetes vasarlas keretében megkétésre kertild szerzddések a tavollevok kozott kotott
szerzOdések korébe tartoznak. Azokat a szerzdéseket soroljuk ide tehét, amelyeket a
fogyaszték és villalkozasok nem egymas egyidejii, személyes jelenlétében kotnek meg,
hanem valamilyen tavkozlési eszkdz, jelen esetben az internet utjan. Tavollevok kazott kotott
szerz6dések esetében ugyancsak élhetnek a fogyaszték a termék atvételétdl szamitott
tizennégy napon belil a mar kordbban emlitett indokolas nélkilli elallasi joggal, azaz
meggondolhatjdk magukat.

A leggyakrabban épp ez, és az indokolas nélkili elallasi jog érvényesitese all a fogyasztok es
vallalkozasok kozotti vita hatterében. Rendszerint ugyanis az intemnetes megrendeléseket
kovetden a webdruhdzak olyan tobbletfeltételeket kvetelnek meg, amelyek a vonatkozéd
Korm. rendeletben nem keriiltek meghatarozasra, kvetkezésképp czek teljesitését nem lehet
megkavetelni. Ide tartozik példdul az az eset, amikor is szamon kérik a fogyasztdtol az
eredeti, bontatlan csomagolas meglétét vagy épp azt, hogy hidnytalanul meglegyenek az atvett
termék tartozékai. Annak ellenére, hogy a Korm. rendeletben ilyen, az indokolas nelkiili
elalldsi jog elutasitdsat megalapozd feltételek csak bizonyos termékcsoportok esetében
kertltek 111eghatérozésra.3 :

Ismét sokszor tartalmazzak azt a fogyasztéi beadvanyok, hogy a véllalkozéds az clutasitas
hatterében allé okként azt jeldlte meg, miszerint értékcsokkenés folytdn az nem kiildhetd
vissza. Azonban ebben az esetben is ¢thet a fogyasztd az indokolas nélkiili elallasi jogaval, az
arucikk ekkor is visszakiildhetd. Egyediil ilyenkor azt az értékcstkkenést szikséges kifizetni,

3 LKorm. rendelet 29. § (1) A fogyaszto nem gyakorolhatia a 20. § szerinti jogdt

a) a szolgdaltaids mnijidsdra irdnyuld szerzddés esetében a szolgdltatis egészének teljesitésér kovetden, ha a
vallalkozds a teljesitést a fogyaszto kifejezett, eldzetes beleegyezésével kezdie meg, és a fogyaszic rtudomdsul
vette, hogy a szolgdltards egészének teljesitésér kivetden felmonddsi jogar elvesziti;

b) olyan termék vagy szolgdltatds tekintetében, amelynek dra, illetve dija a pénzpiac villalkozds dltal nem
befolydsolhatd, a 20. § (2) bekezdésében meghatdrozott hatdridd alatt is lehetséges ingadozdsdtdl fiigg;

c) olyan nem elére gvdriott termék esetében, amelyet a fogyasszté utasitdsa alapjdn vagy kifefezett kérésére
allitottak eld, vagy olyan termék eseiében, amelyet egyértelmiien a fogyaszid személyére szabtak;

d) romlands vagy mindségét rivid ideig megdrzd termék tekintetében;

e) olyan zdrt csomagoldsit termék tekintetében, amely egészségvédelmi vagy higiéniai okokbdl az ataddst kévetd
Jelbonidsa utdn nem killdhet S vissza;

£ olyan termék rekinteiében, amely jellegénél fogva az draddst kovetden elvdlaszthatatlanul vegyil mds
termékkel;

g) olyan alkoholtartalmit ital tekintetében, amelynek tényleges értéke a vdllalkozds dltal nem befolydsolhato
modon a piaci ingadozdsoktdl! fiigg, és amelynek drdrdl a felek az addsvételi szer=6dés megkdtésekor dllapodtak
meg, azonban a szerzddés teljesitésére csak a meghitéstGl szamitott harmincadik napot kivetden kertil sor;

k) olyan vdllalkozdsi szerzddés eserében, amelynél a villalkozas a fogyaszio kifejezett kérésére keresi fel a
fogyaszict siirgds javitdsi vagy karbantartdsi munkdlatok elvégrése céljabol;

i) lezdrt csomagoldst hang-, illetve képfelvétel, valamint szdmitogépes szofiver példanydnak addsvétele
tekimetében, ha az dtaddst kovetden a fogyaszté a csomagoldst felbontotia;

J} hirlap, folydirat és iddszaki lap tekintetében, az eldfizetéses szerzddések kivételével;

k) nyilvanos drverésen megkotdn szerzddések esetében;

) lakdscélit szolgdltatas kivételével szdallasmijtdsra irdnyul szerzdés, fuvarozds, személygépjdarmii-kdlcsdnzés,
étheztetés vagy szabadidbs tevékenységekher kapesolédé szolgdliatdsra irdnyuld szerzddés esetében, ha a
szerzddésben meghatdrozott teljesitési hatdrnapot vagy hatdriddi kordeeek ki,

m) a nem targyi adathordozon nyijiont digitdlis adattarialom tekintetében, ha a véllalkozds a fogyaszio
kifejezert, eldzetes beleegyezésével kezdte meg a teljesitést, és a fogyaszio e beleegyezésével egyidefiileg
nyilatkozout annak tudomdsul vételérdl, hogy a reljesiiés meghezdését kiverden elvesziti a 20. § szerinti jogdt.”
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amely annak kovetkeztében allt eld, hogy az arucikket az annak jellege, tulajdonsdgai és
HY e 17 ’ rLa N - r - .o IS P 2
miikodésének megallapitasihoz szikséges hasznalatot meghalado mértékben hasznaltak.>

A villalkozas tehat a fogyaszto igényének teljesitésekor és a kifizetett dsszeg visszatéritésekor
csak az esetlegesen felmertilt azon kérat érvényesitheti és vonhatja le, amely a fenti ok folytan
all el6. Nincsen lehetéség ugyanakkor arra, hogy .hasznédlati dij” vagy egyéb cimen,
onkényesen szamoljon fel tovabbi koltségeket.

Emellett a fogyasztok €s véllalkozasok kozétt gyakran vitat képezd esetek hatterében all az is,
hogy a fogyasztdk nem ismerik meg kellképpen a véllalkozasok altaldnos szerzddési
feltételeit s nem tajékozddnak a szerzodéskstés lényeges korilményeirdl. Ez igaz volt annak
a fogyasztonak az esetében is, aki mobilalkalmazast toltott le tobb tizezer forintért, egy
navigacios szoftvert, hozza tébb kiilfoldi térképpel. Azt hitte, hogy ezt megvasarolta és a
program mar az 8veé és ha esetleg azt letorolné, késébb barmikor letdltheti és lehetdsége van
azt Ujratolepiteni. K¢és6bb azonban, amikor utébbira sort kivant keriteni, mar nem volt az
alkalmazas elérhetd ¢€s azzal utasitottdk el, hogy technikai okok miatt e program tdmogatasat
mar nem tudjak vallalni és az alkalmazast megszintették. A fogyaszténak csak a Budapesti
Békéltetd Testiilet eldtti eljarasban deriilt ki a cég valaszabol, hogy tulajdonjogot az
applikacidra egyaltalan nem szerzett, hanem kizarolag a felhasznalas jogat vasdarolta meg.
Ezzel pedig a kifizetett tobb tizezer forintos vételarért cserébe csupan annyit vallaltak, hogy
letdltheti a programot és azt felhasznalhatja.

A Testilet a fenti tapasztalatait tébb koézleményben Osszegezte annak érdekében, hogy
megelézhetéek legyenek a fogyasztdi jogvitdk, és segitse a vallalkozasok jogkdvetd
magatartasanak elomozditasat amellett, hogy Osztdndzze a fogyasztdi tudatossag javitasat. E
korben, azon tul, hogy mar 2015-ben aje’mlést33 bocsatottunk ki az elektronikus kereskedelmi
szolgaltatasok igénybevétele soran javasolt tudatos fogyasztéi magatartasrol, a Testillet tobb
sajtékézlgnényt kiadott ¢és kozzetett. Emellett 2017 nyardn tjabb ajanlast adtunk ki a
témaban.

Mint arra mar utaltunk, az internetes vasarlisnal sokszor meggyiilik a bajuk a
fogyasztéknak a webaruhazakkal, amikor példaul a tizennégy napos, indokolas nélkiili
elallasi jogot kivanjak érvényesiteni.

Ez tortént példaul annak a fogyaszténak az esetében, aki 2017 marciusaban megrendelt
egy gazkonvektort 70.020,-Ft aron utinvétellel. A késziiléket kiszallitottak, azonban a
kicsomagolasdt kovetGen kideriilt, hogy a konvekror sérilt. A hibat a fogyaszto jelezte a
vallalkozasnak, fényképet is kiildstt err8l. Azonban a vdilalkozds nem vallalta a konvektor
cseréjét, ezert megallapodtak abban, hogy a cég fog gondoskodni a konvektor elszallitasarol
és visszafizeti a vételdrat. Ezt kdvetden a posta el is vitte a konvektort, azonban a véllalkozés

2 Korm. rendelet: ,, 13. 4 fogyaszid kotelezetiségel eldlldsa vagy felmonddsa esetén

23. § A fogyaszto csak a termék jellegenek, tulajdonsdgainak és mitkddésének megdllapiidsdhoz sziikséges
hasznalatot meghalado hasznalatbol eredd értékesékkenésért felel. Nem felel a fogyaszté az éridkcsokkenésért,
ha a vallatkozas a 11. § (1) bekezdésének i) pontidban elSirt tdjékoziatasi kételezettségének nem tett elegel.”

3% A Budapesti Békéltetd Testillet 5/2014. szam ajanldsa az elektronikus kereskedelmi szoledltatisok
igénvbevéiele sordn javasoh tudatos foevasztdi mageatartisrol

34 A Budapesti Békéltetd Testiilet 2/2017. szdmii ajanldsa az internet hasznalata kdrében tantsitands

koriiltekingé fosvaszioi magatartasrédl
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részérdl a vételar visszafizetése elmaradt. A fogyasztd utana Gjra érdeklédott, hogy mikor
kapja meg a pénzt, erre azt a valaszt kapta, hogy az eredeti szdmla visszakiildéséig nem fizetik
vissza a vételarat. Ezutan a fogyaszté ujra kisérletet tett a vita rendezésére, de az eredeti
szamla visszakiildéséig tovabbra sem vallaltak visszafizetni a vételarat.

Ezért a békéltetd testiilethez fordult a fogyasztd annak érdekében, hogy a vita ingyenesen €s
gyorsan megoldasra keriilhessen.

A fogyaszto a meghallgatason elmondta, hogy a cég elfogadta az indokolas nélkiili elallasat és
véllalta szamadra a vételar visszafizetését. Azonban a fogyaszto tartott attol, hogy a cég igérete
nem teljesil és félt visszakiildeni az eredeti szamlat a webdruhdznak, hiszen ez volt az
egyetlen hiteles bizonyitéka a vasarlasnak. A véllalkozas pedig a vételar visszautalasat €pp
ehhez a szamlahoz kotdtte

Az eljard tanacs megallapitotta, hogy a fogyasztéi kérelem megalapozott és ajanlast hozott
arra nézve, miszerint a cég fizessen meg 70.520 Ft-ot a fogyasztonak.

Az ajanlas indokolasaban utalt arra, hogy a kérelmezé megfeleléen alatamasztotta a
dokumentumokkal, miszerint szerz6dés keriilt megkotésre kozotte és a cég kozott, és a
joglgyletre vonatkozott a fogyaszté és a vallalkozas kozotti szerzddések részletes szabalyairol
sz6lo 45/2014. (I1. 26.) Korm. rendelet (Korm.rendelet).

Egyuttal azt is igazolta a fogvaszto, hogy a gazkonvektort a vallalkozdasnak visszaadta, €s
ennek ellenére maradt el a cég részérdl a megfizetett vételar visszautalasa.

Ezzel Osszefliggésben az eljard tanics idézte, hogy a Korm.rendelet értelmében az indokolas
nélkili elallas alapjan a fogyasztd koteles a terméket visszaadni, ugyanakkor a részére
visszajar a teljes kifizetett Osszeg. Rémutatott egyattal arra is, hogy jogszabdlysértd a
vallalkozds altal tamasztott azon tébbletfeltétel, miszerint még a szamldra is sziiksége van a
visszautaldshoz. Ilyen eléirast ugyanis a Korm. rendelet nem ismer, marpedig e jogszabalyban
foglaltaktdl a fogyasztd hatranyara nem lehet eltérni, igy pedig megalapozatlan volt a cég
azon hivatkozasa, hogy a szamlat is kéri még.

A fentiek fényében bizonyult a fogyaszté kérelme megalapozottnak.

Az eloz6 eset kivaldoan ravildgit arra az altalanos tapasztalatra ugyancsak az online
értékesitéssel osszefiiggd fogyasztovédelmi panaszokat illetéen, miszerint a webaruhazak
még mindig akadalyozzdk a fogyasztékat abban, hogy gyakoroljdk az ket megilleté
tizennégy napos indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitését. Ezzel parhuzamosan pedig
olyan okokra hivatkoznak, amelyek nem keriiltek meghatarozasra a Korm.rendeletben,
annak ellenére, hogy a Korm. rendelet 1. §. a szerint: ,,1. § (4) E rendeletben foglaltaktol
a fogyaszto javdara a felek megallapodasa eltérhet.”, azaz eltérés csak és kizardlag a
fogyaszté javara lehetséges, hatranyara nem. Ennek ellenére a webaruhaz mégis
jogszabalysértéen a termék szamldjihoz ragaszkodott és annak hidnyaban nem tett
eleget azon kotelezettségének, hogy visszautalja a fogyasztd altal kifizetett teljes 6sszeget,
pedig mar igazoltan is, a termék nala volt. Mindezek ismét felvethetik a fogyasztokkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat gyanajat, hiszen az érintett vallalkozas
megtéveszté tajékoztatast adott a fogyasztonak a tizennégy napos, indokolas nélkiili
elallasi jogaval dsszefiiggésben, amikor a szamlahoz kotitte a vételar visszafizetését.
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Végiil meg kell jegyezni azt is, hogy a Testiilet tapasztalatai szerint tovabbi gyakori, vitara
okot adé eset, miszerint az internetrd] rendelt arucikk meghibasodik és az érintett kereskedd
késdbb elutasitja a dijmentes kijavitast, annak ellenére, hogy a hibas teljesités: vélelem vagy
épp a jotallasi kotelezettsége alol sem menti ki magat semmilyen bizonyitasi eszkdzzel. Az is
eléfordul, hogy a forgalmazd webdruhaz a szervizbe kiildi vissza az érintett terméket
vizsgalatra, amely annak eredményeként nem terjeszt eld aggalytalan szakvélemeényt, sem a
fogyasztd, sem pedig a késébb eljaré Budapesti Békélteté Testiilet szamara sem. E tekintetben
tehat az online vasarlasokbdl fakadd vitdk okai hasonlatosak azokhoz, amelyeket mar
korabban érintettiink a hagyomanyos értékesitésbol fakado kifogasok bemutatasa soran.

A fenti tapasztalatok Osszegzésére és elemzésére annak kiszonhetden is médunk van, hogy a
mar emlitettek szerint a Testiilet latja el Magyarorszagon a tagéllami online vitarendezési
kapcsolattartd pont feladatait és segiti a feleket az online vitarendezési eljarasban, amellett,
hogy tajékoztatast ad az adasvéteh és szolgaltatasi szerz6désekbdl fakadd fogyasztédi jogokrdl.
Ezen tilmenden is kizardlagos illetékességgel rendelkezik a hatiron atmynld, online
vasarlasbol fakado ligyek eldontésére, a pénziigyi targyuak kivételével.

A fenti feladatok ellatasabol eredd tapasztalatok a kés6bbickben részletesen is bemutatasra
kertilnek €s azokat értékeljiik az online vitarendezési platformon folyt eljarasokra vonatkozd,
II. pontban.

I.2. Telekommunikacios szolgaltatasok

A fogyasztol kérehmek nagy ardnyban fiiggtek dssze elektronikus hirkézlési szolgaltatasokkal,
és meglehetésen vegyes okok bujnak meg a beadvanyok hatterében. Osszehasonlitva a
korabbi tapasztalatokkal, még mindig jol latszik az, hogy a fogyaszték nem tanusitanak
kelléen koriiltekinté magatartast akkor, amikor szerzédésre lépnek egy hirkézlés
szolgéltatéval. Meg kell jegyezni azt is, miszerint ha ilyen igény merill fel résziikrél, ugy a
dolgukat nem kénnyiti meg az sem, hogy sokszor t6bb mint szaz oldalas, szdmukra bonyolult
nyelvezetdi altalanos szerzédési feltételekkel (ASZF) talaljak magukat szembe. Tobbek kizétt
ez is kiderill a fogyasztéi beadvanyokbol, ahogy az is, miszerint tobbszor sérelmezik a
hirkézlési szolgaltatétol kapott megtéveszté tartalmi vagy elégtelen informacidt a
kérelmez6k. Gyakori az is, hogy a fogyasztok sajat maguk altal bevallottan atolvasds és
értelmezés nélkiil irjak ald a szerzddéseket és igy kerll sor akdr két évre szold
hliségszerz6dések  megkotésére, egylttal akar szaz-kétszazezer forintos fizetési
kételezettségek vallalaséra is.

1.Sokszor maguk a hiiségszerzddések képezik a vita targyat, és a kifogas targya t6bbszor az
altalanos szerz6dési feltelek hirkdzlési szolgaltatd altali egyoldali modositasa. E kérben meg
kell jegyezni, hogy a fogyasztok e kdrben sem tantsitanak kellden koriiltekintd magatartast és
példaul onnan szereznek tudomast a korabbi televiziés csatornakindlat szadmdénak
megfogyatkozasarol, hogy a szdban forgd addé mér nem elérhetd. Pedig a hirkdzlési
szolgéltaték rendszerint errdl irasos tdjékoztatast adnak, akar a havonta megkiildésre keriild
szamlakhoz csatolt téjékoztaté mellékletek Utjan.>

A hségszerzédésekrol vald dontés tehat ilyen értelemben is felelés déntést igényel a
fogyasztok részérdl, és e kockéazattal is tisztaban kell lenni a szerz6déskotéskor.

3% Az elektronikus hirkzlésrsl sz616 2003, évi C. torvény (a tovabbiakban: Eht.):
o144, § (3} Ha jogszabdly az eldfizetd értesitésér irja eld és amennyiben a szolgdltatd széamialevelet is kiild, a
szolgdltatd kételes a szdmlalevél melléiietében értesiteni az eldfizetdt. ”
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2.Ugyancsak gyakran visszatérd elem a Budapesti Békéltetd Testiilethez benyujtasra kertild
kérelmekben, hogy a fogyasztdk kifogasoljak a hirkizlési szolgaltatd altal tamasztott, évekkel
kordbbi kdvetelés jogossagat. Tobben nincsenek tisztdban az eléviilés hataridejével, egyuttal
pontos jelentésével sem, hiszen annak tényétdl fliggetlentil még kiildhetd fizetési felszolitas a
fogyasztonak, azonban az eléviilt kdvetelés jogi Gton t6rténd érvényesitése mar kizart.*®

Mindezekté! fiiggetlentil az is latszik, hogy elektronikus hirkézlési szolgéltatok magatartasa
folytan sokszor vita forrasa a felek kozott, miszerint a fogyasztoktol mar tobb éve eléviilt
koveteléseket prébalnak meg behajtani a hirkézlési szolgéltatasoknal érvényes egyéves
eléviilési id8 letelte ellenére.’” Ezt kovetben pedig altalaban sikertelentil hivatkoznak a
békéltetd testilleti eljardsban a szolgaltatdk az eléviilés megszakadasara, amelynek hatasa,
hogy az eléviilési id6 Gjrakezdddik: ennek tényét nem tudjak igazolni.

3. Az is sokszor el6fordul, miszerint a fogyaszidk ugy tamasztanak kotbér igényt az
elektronikus hirkdzlési szolgaltatoval szemben, hogy be sem jelentették azt megeltézden a
szolgéltatassal Osszefliggésben felmeriilt hibat. Ilyenkor ugyanis hetvenkét ora all
rendelkezésre a hiba elharitasara, amelyet a bejelentés megtételétdl kell szamitani — azonban a
szoban forgd esetekben még csak a bejelentésre sem keriilt, sor, igy pedig megalapozatlannak
bizonyult a kotbér igény.”® A kapcsolédd beadvanyokban altalaban a fogyasztok sajat maguk
altal meghatéarozott dsszegeket jeldlnek meg a tapasztalt sérelmeik aranyédban, ugyanakkor a
kifizetendé mértek tételesen keriilt meghatarozéasra a fogyasztdévédelmi eldirasokban, igy a
k&tbér Gsszege elore rogzitett.

4. Tobbszor a fogyasztd és a hirkdzlési szolgaltatd kozotti vita szamlakdveteléssel,
dijtartozéssal fligg Ossze, amelyet a kérelmez6 vitat, igy példdul annak okan, hogy olyan
tételeket taldl a megkapott szdmlan, amiket jogtalannak tart. Ebben az esetben kevesen birnak
arrdl tudomaéssal, hogy ha a szolgaltatd szamlazasi rendszere zartsdgat killon tanusitd
szervezet igazolja, ugy a fogyasztonak kell bebizonyitania azt, hogy ténylegesen hibasan
keriilt a szamla kiallitisra és téves elemeket tartalmaz. °* Amennyiben pedig erre nem keriil
sor, az ismét megalapozatlanna teheti a hirkdzlési szolgaltatoval szemben tamasztott igényt.

36 w Ptk 6:23. § [Az eléviilés joghatdsai]

{1} Ha e torvény eltérden nem rendelkezik, az eléviilt kivereldst birésagi eljardsban nem lehet érvényesiteni.

(2} Az eleviilés a kdtelezettnek a szolgdltatds teljesitésére vonathozd kdtelezettségét nem érinti; az eléviilt
kévetelés alapidn teljesitett szolgdltatast a kivetelés eléviilésére tekintettel visszakdvetelni nem lehet.”

37 Eht. 143. § (2) Az eldfizeti szerzddésekbdl eredd polgdri jogi igények egy év alatt éviilnek el, amelyet az (1)
bekezdés szerinti esetekben a késedelem, illetve a hibds teljesités bekivetkezéséidl kell szamitani.”

38 Az elektronikus hirkozlési eléfizetdi szerzbdések részletes szabdlyairol 2/20135, (I11. 30.) NMHH rendelet:
22, § (4) A hiba bejelentésétdl a hiba kijavitdsaig terfedd iddtartam nem haladhatja meg a 72 drat.”

* LEht. 138. § (7) Ha az eldfizerd a szolgdliatd dital koverelt dif dsszegszeriiségér vitatja, a szolgaltatonak kell
bizonvitania, hogy a hdlozara az illetéktelen hozzdféréstSl védett és szdmldzdsi rendszere zart, a dij szamlazdsa,
tovabbd megdllapitdsa helves volt. Ellenkezd bizonyitdsig nem terheli szdmldzdsi rendszere zdrisdgdnak
vonatkozasdban kiildn bizonyitdsi kdtelezettség a szolgaltardt, ha szdmlazdsi rendszere zdrtsagdt a miniszter
altal kijelélt tanisito szervezet tanmusitia.”
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5. A szolgéltatovaltas ugyancsak tébbszor vita forrdsa a fogyasztok és a szolgaltatdk kozott,
Arra sor keriilhet szamhordozasi eljarassal vagy ennek hianyéban is.*

A kérelimek benyujtdsa hatterében ennek kapcsan rendszerint az all, hogy a szamhordozési
eljaras meghidsul és fennmarad az eredeti szerz6dés, amelybdl fakaddan a hirkézlési
szolgaltatd kovetelést tamaszt a fogyasztoval szemben gy, hogy utdbbi valamilyen okbol
kifolyélag csak késébb szerez tudomast a szolgdltatovaltas sikertelenségérél® A
gyakorlatban tehat ilyenkor a kordbbi szolgaltaté tovabb szamldz és a fogyasztok ennek
jogossagat teszik vita targyava. Elofordul olyan eset is tobbszér, hogy a fogyasztd nem egy,
hanem t6bb eldfizetéssel is rendelkezik egy adott szolgaltatonal, ilyenkor pedig nem elegend6
pusztan az egyik szamra elinditani a szémhordozast, amennyiben a cél valamennyinek az
athordozasa egy 4j szolgaltatéhoz.*

Nem egy csetben pedig a fogyasziok nem szamoltak azzal, hogy amennyiben hilségszerzodés
kertilt megkdtésre azzal a szolgaltatdval kordbban, ahonnan a szdamot &t kivanjak hordozni,
ugy szamhordozasnél a teljes, még hatralévs dsszeget kivetelhetik t61ik, tehat, hogy téritsék
meg a biztositott kedvezményeket.”

6. Mindezeken tulmenden szot kell ejteni még tobb olyan tovabbi, gyakori okokrol, amelyek a
kérelmek benydjtasanak hatterében dllnak.

Tobbszor eléfordul ugyanis, hogy a fogyasztok nem kapjdk meg a szamlét a szolgéltatdtol,
ezért pedig késobb jogtalannak tartjdk az elmaradassal érintett Osszegre vonatkozd fizetési
felszolitast. Azonban a biréi gyakorlat szerint is a nyudjtott szolgéltatasért cserébe ilyenkor is
az ellenszolgdltatds jar a szolgédltatémak, igy annak a dijat meg kell fizetni. Annak

kifogasolasa is rendre eléfordul, miszerint a hirkozlési szolgaltaté anélkiil adta el a

0 A szamhordozas részletes szabalyairdl szolé 2/2012. (1. 24.) NMHH rendelet (a tovabbiakban: Szamhordozasi
Rendelet):

6. § (3) Az dtado szolgdliaioval fenndlld eldfizetdi szerzddés az 3. § (2) és (3) bekezdés szerint a szamhordozds
megvaldsuldsaval megsziinik, illetve modosul. ™

41 nSzamhordozdsi Rendelet 3. § (6) Az dtadd szolgaltatd a szdmhordozdsi igenyt kizarélag abban az esetben
tagadhatia meg, ha

a) a szdmhordozdst kérd eldfizetd nem azonosithato a (1) bekezdésnek megfelelden kizél adatok alapjdn, vagy
b) az eldfizetdnek a szamhordozdsi igény dradé szolgdltaid részére tortént bejelentésének iddponijdban az dlads
szolgdltatdval szemben tobb minmt 30 napja lejdrt szdmlatariozdsa van, amelyrdl az diads szolgdltaid az
eldfizeidt az elekironikus hirkdzlésrdl sz6lo 2003. évi C. tdrvény (a tovabbiakban: Eht) 144. §-a szerint
igazolhatéan értesitette, vagy

¢} az dtado szolgdltaio a 3. § (8) bekezdés szerinti esetekben egyeztetést igényel.”

2 Szamhordozési Rendelet: 5. $ (3) A fenndllo eldfizetci szerzddésben szerepld azon szémokra, amelyekre az
eldfizetd nem igényelte a szdmhordozdst, az ditado szolgdltaté a szolgdltatdst az érvényes eldfizetdi szerzddés
modositasaval fenntartia vagy az ellfizetd kérésére a szolgdliardst megsziinteti. Az eldfizetdi szerzédés
megsziintetését az eldfizetd az drado szolgdltarondl kezdeményezheti.

B Szamhordozdsi Rendelet: 5. § (7) Az eléfizetdnek az dtads szolgaltatéval szemben a szdamhordozdsi igény
bejelentésének iddpontjdban fenndlld szdmlatartozdsa, illetve a hatdrozoit iddtartamhoz, kedvezményesen vagy
egyéb modon kedvezményesen ériékesitent késziilélhez kapesolodo kévetelés a szdmhordozds kezdeményezése
esetén lejdrtta valik. E szdmlatartozas ki nem egyenlitent ellenértékérdl az ellfizeté kepviseletében az drads
szolgdltatondl eljaré dtvevd szolgaditatd sigy nyilatkozhar, hogy annak kiegyenlitésér arvallalja, ennek hidnydban
az eldfizetd a szdmhordozds kezdeményezését kdvetden az diadd szolgdltardndl kételes 8 munkanapon beliil
kiegyenliteni.”
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fogyasztoval szemben tdmasztott kovetelését egy koveteléskezeld vallalkozasnak, hogy ezt
megelézden nem értesitette ennek tényér6l a kérelmezdét. Holott nincsen sziikség minden
esetben a kotelezett értesitésére és lehetdség van arra, hogy az elofizetdt késébb maga a
koveteléskezel hivia fel az eladott tartozas megfizetésére.*

Emellett t6bb olyan esettel talalkozni, amikor a fogyaszté adatvédelemre hivatkozik és azért
vitatja a szolgaltato kdvetelését, mert az a személyes adatait hozzédjarulds nélkiil adta tovabb.
Ebben az esetben azonban az elektronikus hirkézlésrol szdélo 2003. évi C. tdrvény biztosit
lehetdséget a szolgaltaténak arra, hogy az adatokat a kévetelés érvényesitése céljabdl kezelje
és tovabbitsa is.*’ A fentiek fényében kijelenthet, hogy a még 2014-ben kiadott ajanlas™,
majd a 2015-ben kiad4sra keriilt (jabb ajanlasunk®, és az azokban foglalt jotanacsok javarészt
még mindig aktualitissal birnak.

1.3. Kidzszolgaltatasok

A kozszolgaltatédsokkal Gsszefliggésben benyujtasra kertilé beadvanyok hatterében rendszerint
az all, hogy a kérelmezd vitatja azt a dijfizetési kitelezettséget, amelyet a szolgaltatdé vele
szemben tamaszt példaul szamlatartozas vagy egyeb dijkdvetelés cimén.

Villamos energia- és foldgadz szolgdltatas
Szamlézassal Gsszefiiggd problémak

Tobbszor elofordult, hogy a fogyasztdk szaméra nem volt érthetd az, mibdl tevodik ki
pontosan a szamla dsszege, és €pp ezért a kdvetelt dijat vitatjdk, illetve az annak hatterét
képezd, kiszamldzott energiamennyiséget.

Erre rendszerint akkor keriil sor, ha a kérelmez6k egyszerre a havonta megszokott egy
szamlanal tobbet kapnak, amelyek egymastdl kiillonbozé fizetési kotelezettségrdl szdlnak.
Ennek oka lehet a gyakorlatban példéul az, ha esetleg hatésdgi arvaltozds vagy valamilyen
muszaki hiba 4ll az egyszerre t6bb szdmla megkiildésének hatterében.

Ezzel egyiitt még mindig eléfordul az is, hogy azok a fogyasztdk, akik nem az éves
megajanlott részfogyasztds szerinti atalanyt fizetnek, hanem kotelezettséget vallaltak a
fogyasztas havonta torténé leolvasasara és bediktalasara, elmulasztjak ezt teljesiteni és ekkor
becsiilt szamla keriil kiallitiséra. Ertelemszeriien a becsiilt szimla ugyanis ilyenkor nem fedi a

¥ Ptk 6:197. § [Ertesités az engedményezésrdl]

(1) Az engedményezd kiteles az engedményes vdlaszidsanak megfelelden a kitelezettet az engedményezésrol az
engedmeényezés tényét és az engedményezelt kivetelést megjeldlve irdsban értesiieni, vagy az engedményes
személyét is meghatdrozo engedményezési okiratot az engedmeényesnek dtadni.”

S “Eht 154, § (1) A szolgdlraté az elektronikus hirkozlési szolgdliatdsra irdnynld szerzGdés Ilétrehozatala,
tartalmanak meghatdrozdsa, modositdsa, teljesitésének figyelemmel kisérése, az abbdl szdrmazé dijak
szamldzdsa, valamint az azzal kapcsolatos kévetelések érvényesitése céliabol kezelheti a felhaszndlo, illetve
eldfizerd azonositdsahoz szitkséges és elégséges személyes adarot.”
% A_Budapesti Békélteté Testiilet 4/2014. szami ajanldsa az elekironikus hirkdzlési szolgaltatasok
igénybevételekor tanusitando eléfizetdi és szolgaltatd] magatartasrol

4 . Lz o n e we us ‘ ot Tes P . T
T A Budapesti Békéltetd Testlilet 2/2015. szami ajanldsa a szolgaltatd-valtaskor tanisitandd fogyasztoi
magatartasrol
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ténylegesen elfogyasztott energia mennyiséget és a kérelmezbk ezt kifogasoljak
beadvanyaikban.

Engedmeényezett tartozasok, eleviilt kovetelések

Szamos ligyben emellett az volt a felek kdzotti vitak forrasa, hogy a kdzszolgaltato részérdl a
fogyasztoval szemben tamasztott kdvetelés engedményezésre keriilt, és ennek kapcsan a
kérelmezé nem rendelkezett arrél tudomassal, miszerint kifogas esetén magat a
kozszolgaltatét vagy pedig az engedményes vallalkozast vonja be a békéltetd testiileti
eljarasba. Igy pedig gyakran el§ is fordult, hogy az utébbi cég helyett a kdzszolgaltatd keriilt
megjeldlésre a fogyasztéi jogvitaval érintett vallalkozasként Uigy, hogy a fizetési felszdlitast és
az engedményezésrdl szold értesitést a kérelmez$ kordbban az engedményestdl kapta meg.
Pedig ilyenkor mar azt a véllalkozast kell megjeldlni, amelynek a kévetelés eladasra keriilt,*

Mindezek mellett a fogyasztok t6bbszér irtak le azt kérelmeikben kifogasként, hogy a
kozszolgaltato olyan tartozast kivant veliik szemben érvényesiteni, amely allaspontjuk szerint
mar eléviilt. E szerint kevesen voltak azzal tisztiban, hogy a villamos energia- és foldgaz
szolgaltatas esetében az altalanos Otéves eléviilési hatdridével szemben a szolgaltatd altal
tamasztott igények keét év alatt éviilnek el pontosan, illetve a kérelmezdk nem voltak pontosan
tisztdban az eléviilés jelentésével és annak joghatdsaival.”

A szolgaltatasbol valo kikapcsoldssal, szabalytalan vételezéssel dsszefiiggd tigyek

Meg kell jegyezni, hogy csékkent azon fogyasztoi kérelmek aranya, amelyek azért keriiltek
benyujtasra, mert a fogyasztd allaspontja szerint a villamos encrgia szolgaltatasbol torténd
kizéras (kikapcsolas) jogtalan volt. Kikapcsolasra ugyanis a szigort tdrvényi feltételek
teljesiilése esetén van csak mod.”

B Ptk 6:197. § (2) .. A kitelezett értesitését kivetden az engedményessel szcemben hatalyvtalan a kotelezeit és az
engedményezé szerzddésének mddositdsa. A kitelezett az engedmdnyessel szemben azokat a kifogdsokat
érvényesitheti és azokat az ellenkéveteléseket szdmithatia be, amelyek az engedményezdvel szemben az
értesitésekor mar fenmallt jogalapon keletheztek. ”

¥ A villamos energiarol szold 2007. évi LXXXVI. tdrvény (a tovabbiakban: Vet): ,63. § (3) A villamosenergia-
kereskedd és felhaszndld kozdni villamosenergia-vasdrldsi szerz6désbdl eredd polgdri jogi igények két év alatt
evillnek el. Az eléviilés a kévetelés esedékességének napjdn kezdddik.”

A foldgazellatasrél szdlé 2008. évi XL. tdrvény (a tovabbiakban: Get): ,,28/4.§ (6) A foldgdzkereskedd és a
Sfelhasznald kézétti foldgaz-kereskedelmi szer=6désbdl, valamint a foldgdzeloszio és a felhaszndlo kozott léirejort
elosztdhdlozat-haszndlati szerz0désbdl eredd polgdri jogi igények két év alatt éviilnek el. Az eléviilés a kivetelés
esedékességének napjan kezdddik.”

W Vet 47. § (7) A villamosenergia-kereskedd a lakossdgi fogyasztok villamosenergia-elldtasbol toriénd
kikapcsoldsat fizetési késedelem esetén kizardlag az alabbi feliételek egyiittes fermallasa esetén jogosult
kezdeményezni az érintett elosztondl, ha:

a) a lakossagi fogyaszto fizetési kotelezetiségével 60 napot meghalads késedelembe esert,

b) a lakossdgi fogvaszto dital a fizetési haladék addsdrdl vagy részletfizerési lehetdségrdl kezdeményezert
egyezielés eselén az egyeztetés a villamosenergia-kereskeddvel nem vezetett eredményre, és

¢} a villamosenergia-kereskedd a tartozdsrol és a kikapcsolds lehetdségeérdl a lakossagi fogyaszior legalabb
kétszer irdsban ériesitette, és az elsé ériesitésben a lakossagi fogyaszto figyelmét felhivia a szocidalisan raszorulo
Jogyasztckat az e torvény és a Vhr, alapjdn megilleté kedvezményvekre, valamint az elSrefizetds mérd
Jelszerelésének a lehetdségere.”
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Ezzel egyiitt a Testiilet t6bbszdr azt tapasztalta, hogy a kérelmezok nincsenek tisztaban azon
alapvetd jogaikkal, amelyek megilletik ket akkor, amikor a mérdora ellendrzésére keriil sor,
legyen szo akar villamos energia-, akar pedig a foldgaz szolgaltatas igénybevételérdl. Nem
véletlen ugyanis az, hogy amennyiben a szolgiltaté a mér6dra befolydsolasara utald
nyomokat vagy az ora sériilését tapasztalja, akkor utdna a fogyasztd tébb szazezer forintos,
kotbér megfizetésére vonatkozé felszolitast kap. Ezekben az esetekben a kérelmezok szinte
kivétel nélkiil arrol szamoltak be, hogy a kotbérkdvetelést nem tartjdk jogosnak, mivel nem
nyultak hozza az ordhoz. Az iranyadd jogszabalyokban (a foldgazellatasrol szolo 2008. évi
XLVIL térvény: Get, a villamos energiardl sz6lo 2007. évi LXXXVL Vet) egy sor
fogyasztovédelmi eldirds keriilt meghatdrozésra, amelyet a szolgaltatoknak kavetnitik kell:
marpedig a fogyasztok és vallalkozasok kozotti gyakori vitdk hétterében leginkabb ezek az
eldirdsok, illetve ezek teljesiilése all.

A tapasztalatok szerint ugyanis a fogyasztdk a méréoraval kapesolatos kotelezettségeiket és
az ellendrzéssel Gsszefiiggd fontos fogyasztdvédelmi tudnivaldkat nem ismerik, a szolgaltatok
pedig - ahogyan az a beadvanyok tartalmabdl és a meghallgatasokon ethangzottakbol kidertil -
nem egyszer a vonatkozo eldirasokat sértik meg. gy a fogyaszték altalaban nem tudnak arrél,
hogy a szabdlytalan vételezés mar azzal is megvaldsulhat, ha a méréoéra megseriil vagy a
plomba hignyzik.”'

Tobb vita a fogyasztd és szolgaltatd kozott pedig abbol eredt miszerint a fogyasztét fel kell
kérni arra, hogy végig az ellendrzés helyén tartézkodjon.” A beadvanyok alapjan azonban ez

! . Vet Vhr, 19.9. A felhaszndlé részérdl a hdldzathaszndlari szer=6dés megszegésének mindsiil, ha:

e) szabdlytalanul vételez, igy

ea) a fogyasztdsmérd-berendezés, a tildramvédelmi berendezés vagy a fogyasztasmérd-berendezésen vagy
tilgramvédelmi  berendezésen elhelyezett nyomdbélyegzdvel lezdrt zdrdpecsét vagy egyéb jogi zdr (a
tovabbiakban egylitt: plomba) sériilésér nem jelentette be,

eb) a fogyasztdsmérd-berendezésen vagy uildramvédelmi berendezésen elhelyezeit plomba vagy a
JfogyasztdsmérG-berendezés megrongaldsaval méretlen villamosenergia-vételezést tesz lehetdvé,

ec) a fogyasztasmeérd-berendezés megrongdldsaval méretlen villamos energiat vételez,

ed) a fogyaszidsméré-berendezés megkeriilésével méretlen villamosenergia-vételezést tesz lehetdvé,

ee) a fogyasztdsmérd-berendezés megheriilésével méretlen villamos energidr vételez, vagy

ef} dnkényes visszakapesoldssal vételez,”

L Get. Vhr. 18.4. Szabalytalan vételezésnek mindsiil, ha a felhaszndld:

a) a fogyaszidsmérd berendezésen vagy mérési rendszeren elhelyezett nyomobélyegzdvel lezdrt zarépecsét vagy
egyéb jogi zdr (a tovdbbiakban egyiitt: plomba) séralésér a foldgdzkereskeddnek, vagy a foldgazelosztonak a
sériilés észleléseét kdvetd 2 munkanapon beliil nem jelenti be,

b) a fogpasztdsmérd berendezésen vagy mérési rendszeren elhelyezeti plomba, vagy a mérdberendezés
megrongdldsdval a fogyaszidsmérd berendezést méretlen gdz felhaszndldasdra alkalmassa teszi,

¢) a fogyasztasmeérd berendezés megrongdldsdaval méretlen gazt vételez,

d) a fogyasztasmérd berendezés megkeriilésével méretlen gdz vételezésére alkalmas dllapotot idéz elg,

e) a szolgdltatdas sziineteltetése esetén Onkenyes visszakapcsoldssal vételez,

£ a ayomds alatii gdzelldtd rendszert (szdllité- és elosziovezetéket vagy a csatlakozovezetéket) megbontja, a
Jogyaszidsmérd berendezést vagy a mérési rendszert, vagy a nyomdsszabdlyozot jogosulatlanul elidvolitja, vagy
a szerzddésben meghatdrozont felhaszndldsi helyen kiviili reriiletre vezet at foldgdzi, és e magafaridsok
valamelyikevel meretleniil vételez,

g} a fogyasztdsmeérd berendezés nélkiili fogyasztas feltételeit megszegi.”

32 Vet Vhr. 19.4. Az ellendrzést végzSknek fel kell kérni a 19.2. pont szerinti személyt, hogy az ellendrzés reljes
idétartama alait tartézkoedjon az ellendizés helyszinen. Amennyiben a felkért személy ennek a kérésnek nem tesz
eleget, ennek tényét az irdsbeli dokumentumban régziteni kell.”
. Get. Vhr. 18.14. Az ellendrzést végzdknek fel kell kérnie a 18.13. pont szerinti személyt, hogy az ellendrzés
teljes idétartama alatt tartézkodjon az ellendrzés helyszinen. Ha a felkért személy ennck a kérésnek nem tesz
eleget, ennek tényét az irasheli dokumentumban régziteni kell.
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a felkérés elmaradt, vagy ha meg is tortént, a meghaligatison arrél szamolt be a fogyaszto,
hogy révid i1d6re a helyszint elhagyta, de ezt nem rogzitették az ellen6rzésrdl elkésziilt
jegyz6koényvben. Pedig ezt szintén fel kell tiintetni az ellendrzési eljaras eredményét rogzits
dokumentumban.

A Kkérelmekben ugyancsak sokszor el6fordulé momentum, és a fogyasztok gyakran
sérelmezik, hogy az ellendérzéskor nem hivtak fel figyelmiiket arra a lehetdségre, miszerint a
jegyz6konyvben régzithetik az eljarassal dsszefliged észrevételeiket™, {gy példéul azt is, hogy
vitatjadk a szabalytalan vételezést. Ez azért jelentds, mert a szabalytalan vételezéssel
Osszefliggé ligyekben, ha elmaradt a fogyaszto {rasos észrevétele, és csupan a kérelmezd
alairasa szerepel a jegyzOkOnyvben, a szolgaltatd éppen arra hivatkozik, hogy korabban a
fogyasztd nem kifogésolta a szabélytalan vételezés tényét. Elvarhaté magatartas tehat, hogy
kiilén felhividk a fogyasztokat arra a lehetbségre, hogy barminemi észrevételiiket
feltiintethetik az ellenérzés eredményét rogzité dokumentumban.

A mértora ellendrzéssel dsszefiiggésben emellett jelentds szamu beadvany tantskodott arrol,
hogy az ellendrzes soran az érat leszerelték, azonban elmaradt még a leszerelés el6tti allapotot
tanusitd fénykép elkészitése vagy pedig ez megtdrtént ugyan, viszont abbdl a fogyasztd a
kételezd eldirdsok ellenére sajat példanyt nem kapott.>* Tobbszir ez okozta a vitat a felek
kozott, holott szerzédésszegésre torténd hivatkozds esetén a bizonyitds terhe a szolgaltaton,
azaz a halozati engedélyesen van. >> Nem egy esetben azonban egész egyszeriien ilyen
bizonyiték nem allt rendelkezésre az eljarasban vagy becsatoltdk, de mégsem rendelkezett
kelld bizonyito erdvel a fényképfelvétel elkészitésének modja (példaul: rossz mindsége) miatt.
A bizonyitast kotelezettséget és a szolgaltatdi érdekkort tekintve ugyanis elvarhatd, hogy a
fényképfelvétel megfelelé mindségben késziiljon el, masrészt valoban alkalmas legyen azon
konkret tény, kortilmény (igy példaul: sériilés) alatamasztisara, amelyre a szolgaltatd
hivatkozik.

B Get. Vhr 18.15. A 18.13. pont szerinti személy az ellendrz=és sordn az ellendr=ést végzokkel kiteles
egyilttmiikddni, igy kitléndsen a felhaszndldsi helyre tériénd bejutdst és az ellendrzést lehetdvé renni, annak
teljes iddtartama alatt a helyszinen tartozkodni, az irdsheli dokumentumot aldirni, Az ellendrzéssel, annak
Koriiiményeivel, illetve eredményével kapcsolatos dlidsfoglaldsdar a 18.13. pont szerinti személy jogosult a
Jegyz6komyvben feltiintetni.”

W Vet Vhr 1950 4 19.2. pont szerinti személy az ellendrzés soran az ellendrzést végzbkkel kisteles egyiitinnitkodni,
igy a felhaszndldsi helyre torténd bejutast és az ellendrzést lehetévé tenni, annak teljes iddtartama alatt a
helyszinen tartozkodmi, a felvetr irdsbeli dokwmentumot aldirni. Az ellendrzéssel, annak koriilményeivel és
eredményével kapesolatos dlldsfoglalasar a 19.2. pont szerinti személy jogosult a jegyzdkonyvben feltiintetni.”

# Vet Vhr. 19.6. Ha az ellendrzés soran az ellencr=ést végzGk szerzddésszegést dllapitanak meg, arrol a
bizomyitds érdekében fényképet vagy felvételt kell késziteni. A fogyasztdsmérd berendezés vagy annak bdarmely
része leszerelése esetén a leszerelést megeldzden a fogyasztasmérd-berendezésrdl és annak részeirdl, valamint
azok becsomagolt dllapotdrdl fénviépet vagy felvételt kell késziteni, és annak egy példanydt meg kell killdeni
vagy dt kell adni a felhasznald szamdra.”

WGet. Vhr. 1816, A fogyasztdsmeérd berendezés leszerelése esetén a leszerelést megelzben a fogyasztismérd
berendezésrdl, valamint a fogyasztdsmérd berendezés becsomagoldsdrdl felvételt vagy fényképer kell késziten,
és annak egy példanyat meg kell kiildeni vagy dt kell adni a felhaszndld szdmara.”

Vet Vhr. 19.12. A felhaszndld szerzddésszegését a halozati engedélyes kiteles bizonyitani.”

1

LGet. Vhr 18.9. A szerzGdésszegést a foldgdzeloszi1o kiteles bizonyitani.”
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Nem egyszer az is megesett, hogy a villamos energia vagy foldgaz szolgaltatd azon, elébb
emlitett bizonyitisi kotelezettségét sértette meg, amely a fogyasztd szerzodésszegésének
megtbrténtére vonatkozik. Ilyenkor ugyanis a szolgaltatonak kell bizonyitania azt, hogy
valoban megvalosult a szabalytalan vételezés, és hozzanyultak az 6rdhoz. A fogyasztonak
pedig - ha vitatja a szabélytalan vételezést - lehetGsége van a szolgéltatot arra kémi, hogy
fiiggetlen igazsagiigyi szakért$ vizsgalja meg a mér6orat.”

Néha az is eléfordult, hogy a szolgaltatd sem a fogyasztonak, késébb pedig a Budapesti
Békéltetd Testiilet eljardsa soran sem szolgaltatott olyan bizonyitékot, mely allitasat
megalapozta volna, hanem csupan emlités szintjén hivatkozott arra, hogy fiiggetlen
igazsagiigyl szakértd vizsgalta meg a méréorat (a szakértéi vélemény csatoldsa azonban
elmaradt). Azon szakértéi vélemények pedig, amelyeket becsatoltak a Testlilet eljarasaban,
nem mindig bizonyulnak bizonyitd erejii dokumentumnak.

A kimunkalt gyakorlat alapjan ugyanis csak és kizardlag az a szakvélemény lehet megfeleld,
amelyben a megbizott minden részletre kiterjedéen, koriiltekintéen késziti el szakértdi
véleményét a tudomény jelenlegi alldsa és legjobb tuddsa szerint gy, hogy a szdba johetd
valamennyi lehetséges vizsgalati eljarast és modszert alkalmazza, mindezt pedig objektiv
modon, részrehajlas nélkiil teszi meg. Ennek ellenére eléfordult, hogy a szakértéi vélemények
tartalma megkérddjelezhetd volt.

A fentiek folytdn a Budapesti Békéltetdé Testiilet mar az eldzé évben, 2016-ban is ajanlast
bocsatott ki a szabalytalan vételezés kapcsan elvart szolgaltatdi eljarasrol, amelyben
Osszegezte a teriiletet érintd tapasztalatait és ajanlasokat fogalmazott meg annak érdekében,
hogy elkeriilhetek legyenek a fogyasztok és a villamos energia-, f6ldgaz szolgaltatok kozott
gyakori, vitira okot adé esetek.’’ Ezt kivetben pedig 2017-ben tjabb ajdnlds keriilt
kibocsatasra, amely a kozlizemi szolgdltatisok igénybevétele soran kovetendd tudatos
fogyasztol magatartasrol 5261,

Szintén a kozszolgaltataisokhoz sorolanddak azok a fogyasztéi kerelmek, amelyek
benyujtasanak  hatterében tAvhészolgaltatassal, kéménysepré-ipari  kdzszolgaltatassal,
hulladékgazdalkodasi kézszolgaltatassal és vizikdzmi-szolgéltatassal dsszefiiggd kifogas all.

Tavhészolgaltatas
A tavhészolgaltatasokkal dsszefliggésben tovédbbra is az elszamolt hdmennyiség képezte a

vita targyat leggyakrabban a fogyasztd és a tavhdszolgaltatd kdzostt. E kérelmek rendre arrol
szOlnak, hogy a kézhez kapott elszamolas feliilvizsgalatat kérik a fogyasztdk, mivel

% Vet Vhr. 19.11. Ha a felhaszndlo a szabdlytalan vételezés tényét vitatia, a halozati engedélyes kiteles a
Jogvasztdsmérd-berendezés  kételezd szakértdi vizsgdlatdt igazsdgiigyi szakértdi néviegyzékben szerepld
szakértdvel elvégeztetni.”

WGet. Vhr, 18,6, Ha a felhaszndld a szabdlyialan vételezést vitatja, a mérdberendezés kitelezd szakértdi
vizsgdlatdr az elosztoi  engedélyes kdieles igazsagiigyi szakértdi néviegyzékben szerepld szakértdvel
elvégeztetni.”

T A Budapesti Békélteté Testiilet 1/2016. szamn ajénldsa a szabalytalan vételezés kapcsan elvart szolgéltatoi
eljarasrol

% A Budapesti Békéltetd Testiifet 4/2017. szami_ajanlasa a koziizemi szolgdltatisok igénybevétele sordn

kévetendd tudatos foovasziol magatartasrél
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allaspontjuk szerint nem fogyasztottak el a szamlaban szereplé hOmennyiséget, ezért pedig
visszatéritést kérnek az sszegbfl tulfizetésre hivatkozva. Ugyanakkor a Budapesti Békeéltetd
Testiilet eljaré tanacsai ezekben az tgyekben azt allapitottak meg kivétel nélkiil, hogy a
fogyaszték nincsenek jogviszonyban a tavhoészolgaltatoval, mivel a kdzszolgaltatasi
szerzbdések kozvetlenill mindig a lakokdzosséggel (tarsashdzzal vagy lakasszdvetkezettel)
keriilnek megkdtésre.” Azaz kifogésokat ¢ tarsashazak, lakasszovetkezetek terjeszthetnének
eld a tdvhdszolgaltatdval szemben. Masfel6] pedig a hatdlyos eldirdsok alapjan az elszamoldsi
aranyszamokat szintén a lakokozosség allapitja meg sajat hataskorében és a szolgaltatonak azt
el kell fogadma a fogyasztéknak szélo szamlak Osszegének szamitdsakor.® Azoknak a
fogyasztdknak tehat, akiknek ilyen sérelmeik vannak, a kézds képvisel6hdz kell fordulniuk
vagy pedig a lakokozosség kozgyiilésén kell kezdeményezniiik az aranyszamok modositasat.

Vizikozmii-szolgadltatds

A vizikézmu-szolgéltatassal dsszefliggd kérelmek legtébbie ugyvancsak szamlakifogds miatt
keriilt legttbbszér benyhjtasra. Altalaban a felek kozétti vita abbol fakadt, hogy a fogyasztd
vizvezeték haldzataban csotdrés kovetkezett be és a vizikdzmi-szolgaltatd kiszamlazta ennek
dijat. Ezt arra hivatkozassal teszik meg rendszerint, hogy a vizdij elszamolasakor nincs
kotelezettségik a meghibasodads miatt elszivargott vizmennyiségnek a figyelmen kiwviil
hagyasdra és a szamlazas a mérdora altal mutatott fogyasztas alapjan torténik. Csak és
kizarolag akkor lehet ugyanis a bekétési vizmérd helyett a mellékvizmérd az elszdmolés
alapja, ha a mellékvizmérékon és a bekotési vizmérokon mért fogyasztasi adatok, valamint a
helyszini ellenérzés alapjan ki lehet zami a karbantartds elmaraddsara visszavezethetd
vizveszteség vagy az elszdmolatlan vizvétel lehetdségét.

TA tAvhészolgaltatasrol szolo 20035. évi XVIIL torvény (a tovabbiakban: Tszt.):

w18zt 3. § E térvény alkalmazasaban:

g) felhaszndlo: a tavhdvel elldtott épiiletnek, épitménynek, a tirvénvben meghatdrozott esethen az épiiletrésznek
a tavhészolgdltatoval a 1avhe mérés szerint torteénd szolgaltatdsdra vonatkozoan kizszolgdiratdsi szerzddéses
Jogviszonyban dllo tlajdonosa, t6bb tulajdonos esetén a tulgjdonosok kézdssége [a tarsashdz, a
lakasszdvetkezet, a Polgdri Torvémykonyv (a tovdbbiakban: Ptk) szerinti kbzds wlajdon esetén a
tulajdonostarsak]. Abban az esetben, ha a révhdfelhaszndlds a 16bb személy ilajdondban leévd épiilet
valamemnyi épiiletrészében mérhetd, a felhaszndlé az egyes épiiletrészek tulajdonosa is lehel. A felhaszndlo lehet
lakossagi vagy egyéb felhasznalo:”

60,,T szt 44. § (1) A dif kiegyeniitése a tulajdonosok egymdssal térténd megallapoddsa szerint egyiittesen vagy
kitlon-kitlon  épitletrészenkémt is toriénher. Kiilon torténd diffizetés esetén a dij épiiletrészenkénti (pl.
lakdsonkénti) megosztdsa és a dijfizetk részére tériénd szamldzdsa — a tulajdonosok dital meghatdrozott
ardnyok, valamint ar iizletszabdlyzar rendelkezései szerint — a tavhdszolgdliaté feladata. Az érdekeltek
megdllapoddsdnak hianydaban és egyebekben a dijfizetés feltételeire az énkormdnyzatmalk a dijalkalmazdsi
feltételekrdl 52016 rendelete az irdnyads.”
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Tovabbi feltétel emellett, hogy valamennyi elkiilénitett vizhasznaléi hely hatalyos
mellékszolgaltatasi szerzddéssel rendelkezzen és az ivovizvételi helvek fogyasztasat hiteles,
plombaval vagy zaré bélyeggel ellatott mellékvizmérokkel mérjék.? Meg kell jegyezni azt is,
hogy kevesebb vitara keriilne sor akkor, ha a fogyasztok eleget tennének karbantartasi
kételezettségiiknek és rendszeresen ellendriznék a vizmérd allapotat (killondsen a téli
hidegben), egyuttal, ha megemelkedett vizfogyasztast tapasztalnak, azt rogtén célszerd
bejeier_rteni.62

Kéménysepréipari-, hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatas

A kéményseproipari kozszolgéltatdsoknal tobbszdr sérelmezték a kérelmezdk, hogy nem
megfelelé modon kerliltek kiértesitésre a kotelez0 ellendrzések idopontjardl és a szolgaltatok
késébb a Budapesti Békéltetdé Testillet eljarasaban nem tudtdk igazolni az értesités
jogszabalyoknak valo megfeleldségét.

1 A vizikozmii-szolgaltatasrdl szol6 2011. évi CCIX, tdrvény:

w32, § (1) Kdzmiives ivovizelldtds esetében az elszdmolds a bekdtési vizmérd meérési adatain alapul.

(2) 4 bekérési vizmeérd és a mellékvizmeérdk mérédsi kiilonbozeteként megallapitott vizfogyasztdas wtani vizikoznii-
szolgdltardsi dijat a bekdiési vizmérd szerinti felhaszndlo fizeti meg a vizikézmii-szolgdltatonak.

(2a) Az (1) és (2) bekezdéstGi eltérden a vizikozmii-szolgdltatdsi dif elszamolasanak alapia a meliékvizmérdkon
mért fogyasztas, ha

a} valamennyi elkiilinitett vichaszndldi hely hatdlvos mellékszolgdltardsi szerzédéssel rendelkezik és a:c
vovizvételi helyek fogyaszidsdt kizdrdlag hiteles, plombdval vagy zdré bélyeggel elldatort melléhvizmérdkkel
mérik, és.

b) a mellékvicmérdkon és u bekétési vizmérdn mért fogyasztdsi adatok, valamint o helyszini ellendrzés alapjdn a
csatlakozé hdlézati szakaszon a karbantartds elmaraddsdra visszavezethetd vizveszteség vagy az elszdmolatian
vizvétel lehetGsége kizdrhato.”

52 A vizikozmii-szolgaltatasrol sz616 2011. évi CCIX. tirvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasardl 58/2013.
(IL. 27.) Korm. rendelet:

w70. § (2) A felhaszndlo részérdl szerzddésszegésnek mindsiil, ha

a) a szerzédésben meghatdrozott, rendelkezésre allo vagy lekdion kvorat egy adott szolgaltatdsi pont
vonatkozdasdban tullépi,

b) a vizikozmii-szolgdltatoval szemben fenndllo fizetési kbtelezetiségének nem, vagy késedelmesen tesz eleget,

¢) a szerzddéshen foglalt adarvdltozds bejelentési kitelezetiségének nem, vagy késedelmesen tesz eleget,

d) a vizikozmif-szolgdltatdst a jogszabdlyokban elSirtakiol eltérd modon, szabdlytalanul veszi igénybe,

e) a fogyasztdsmérd ellendrzését, a hibds fogyasztasmérd javitasat, hitelesitési vagy egyéb okbol toriénd cserdjét,
vagy a jogyaszidsmérd leolvasdsdr a szerzédésben eldirtak szerint a vizikozmii-szolgdliaio részére nem teszi
lehetévé, vagy — ha erre jogszabaly vagy megdllapodds a felhaszndlor kbtelezi — ezek javitdsardl vagy a
cseréférdl, tovabbd a vizmérési hely karbamtartdsdrdl, a fogyaszidsmeérd elfagyds elieni védelmérsl nem
gondoskodik,

J) az iizletszabdlyzatban foglalt egvéb kbtelezettségeit nem teljesiti.”
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Ugyanis az elsd ellendrzés meghitsuldsa miatti, mdsodik ellenérzésrél szélo kotelezd
értesitésnek mar nagyon szigoru feltételel vannak, igy példdul sorszamozottan, lakcimre
szoldan kell azt kiédllitani ¢és oly modon, hogy a villalkozas igazolni tudja valahogyan a
megfeleld tartaloni thjékoztatds megtorténtét. s

Nem egyszer a fogyasztok kérelmeikben arrél is szamot adtak, hogy az ellenorzés kiértesitett
iddpontjaban otthon tartézkodtak, mégis a szolgaltatd emberei nem csengettek be hozzajuk,
mivel mar ottjartukrdl is csak a kint hagyott értesitd altal szereztek tudomast.

A fentiek szerint tehat ezekben az tgyekben a fogyasztok leginkabb a szolgaltatdk altal
elvégzett ellendrzés miatt felszamitott potdijat vitattdk, mivel ha sem az elsd, sem pedig a
masodik alkalommal nem tudja elvégezni a kozszolgéltatd az ellendrzést, akkor mar kételes a
harmadik kiszéllas dijat kiszamlazni.**

Végiil, de nem utolsésorban t6bbszor fordult el az is, hogy a kérelmez6 nem volt tisztdban a
hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatds kotelezd igénybevételével és azzal, miszerint annak
elutasitisa még nem mentesitési a fizetési kotelezettség alol.>

A kéménysepré-ipari tevékenységral szold térvény végrehajtasardl szolo 99/2016. (V. 13.) Korm. rendelet:

w4 § (2) A kéménysepro-ipari szerv, a Kstv. 10. § (3) bekezdése szerinti szolgaltalé a sormunka mdsodik
idopontjcrdl sorszamaozott, lakcimre 52016, szigoru szamaddsu, kétpéldanyos bizonylaton nyilvamtartott okirat
egy példanydn

a) ajaniott postai kitldeménnyel,

b) tamuval vagy fenyképfelvétellel igazolt, postalddaban, annak hidnydban kapura vagy bejdrati ajtora jol
lathaté modon elhelyezett értesitéssel,

¢} a tarsashaz kozds képviseldje, lakdsszovetkezeti lakdédpiilet esetén a lakdsszdvetkezet elnoke ntidn,

d) személyesen — az ériesités megtdrténtét az értesitett szemeély vagy ennek hidnyaban tanit aldirdsdval igazolva
-, vagy

e) a tarsashazban, lakdsszovetkezeti lakdépiiletben elhelyezett — a idrsashdz kizos képviseldje, a lakdsszovetkezet
elndke dital elézetesen igazoltan dtvert — hirdetménnyel

értesiti az ingatlan haszndldjar.”

AN kémeénysepro-ipari tevékenységrol szolo 2015. évi CCXI. térvény:

o 10, § (5) Az (1) bekezdés a) pontja szerinti esetben a helyi énkormdnyzat a kéménysepré-ipari kbzszolgdliatdst
a 2. § (1) bekezdés a) pont aa) és ab) alponija szerinti ingatlanok esetében a kizszolgaltaté eldzetes irdsbeli
értesitése szerinti elsd és mdsodik iddponthan téritésmentesen, az eldzetes Irdsbeli értesités szerinti harmadik
idépontban pedig a 2. § (16) bekezdése szerinti dijért biztositja. A 2. § (1) bekezdés a) pont ac} alpontja szerinti
tdrsashdzban, lakdsszévetkezeti lakdepiiletben 1évs, nem természetes személy tulajdondban dllo vagy gazdalkodd
szervezet székhelyeként, telephelyeként, fidktelepeként bejegyzert ingarlanok eseiében a kéményseprd-ipari
kdzszolgaltatasért a helyi onkormanyzat rendeletében meghatdarozott, 2013. julius 1-i dilapot szerinti
kozszolgaltatasi dijat kell fizetni, amelynek mértéke az elvégzett kéményseprd-ipari kbzszolgdltatds kiltségenek
az érintett ingatlanra juté aranydnak felel meg. A 2. § (1) bekezdés b) pontja szerinti ingatlanok esetében a
kémeénysepro-ipari kzszolgaltardsért a helyi dnkormanyzat rendeletében meghatdrozot, 2015. jidius 1-i allapot
szerinti kdzszolgaltatdsi dijat kell fizetni,”

55 A hulladékrol sz616 2012, évi CLXXXV. torvény:

»38. § (1} Az ingatlanhasznglé a hulladékgazdalkoddsi kozszolgdliatds ellatasahoz szitkseges feltételeket a
kozszolgdltato részeére biztosttja, és a kézszolgdltatdst igénybe veszi,

(2) Az ingailanhasmald a  hulladékgazdalkoddsi  kdzszolgaltatds  elldtdsaért  hulladékgazdalkoddsi
kozszolgaltatasi difat fizet az e 16rvényben, valamint a miniszter rendeletében meghatdrozott feltételel szerine.
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I.4. Utazasi szolgaltatasok

Az utazasi tigyekkel kapcsolatosan benytjtasra keriilé fogyasztoi kérelmek rendszerint azzal
figgnek Gssze, hogy a fogyasztd igénybe vette egy utazasi iroda szolgaltatasat, amelyet utébbi
viszont hibasan teljesit és késObb a kérelmezd dijleszailitas iranti igénye elutasitasra keril.

A beadvanyokban felsorolt kifogasok itt is meglehet6sen szertedgazok, igy a hibas teljesitésre
sor kertilhet példaul egy eldzetesen igért program elmaradésa miatt vagy épp azért, mert a
szallashely akar az elhelyezkedését tekintve, akar a minOségét illetden nem taldlkozik azon
tulajdonsagokkal, amelyeket attol a fogyasztok elvartak.

A nyujtott ellatassal kapcsolatosan is nem egyszer szdmolnak be arrél a kérelmez6k, miszerint
nem volt megfeleld az étkezés, esetleg a szobak felszereltségét kifogasoljak.

A kiegészitd szolgaltatdsokkal dsszefilggésben ugyancsak tobb kérelem érkezik, igy példaul
nem egy fogyasztd az idegenvezet6 hidnyat kifogasolta. A fogyasztok ¢s véllalkozdsok
kéz6tti vitas igyek egy része itt azon fogyasztoi hivatkozasra vezethetd vissza, miszerint a
programokrél, szallashelyrél a rendelkezésre bocsatott programfiizetben megtévesztd
thjékoztatisok voltak megtalalhatoak®, ugyanis az elozetesen kozolt felttelektdl az
utazésszervezd csak kivételes esetben térhet el

66 Az utazasi szerzddésrél szola 281/2008. (X1, 28.) Korm. rendelet:

w13, 8 (1) Az wazdsszervezd dlial ériékesitett utazasi csomagra, a részvéreli dijra és az utazdsi szerzddés
feltételeire vonatkozéan az utas rendelkezésére bocsdtort tdjékoztatonak fa tovabbiniban: programfiizet)
egyérielmiien és pontosan tartalmaznia kell

a) az utazdasszervezd nevél, székhelvél, telefonszdmdi,

b) az uticélt, az wtvonalat (ititerver) és a jelentdsebb tartozkodasi helveker,

¢} a szdalldshely helyér, tipusdt a fobb jellemzéinek meghatdrozdsdval, a szdlldshely szerinti orszdg szabdlyainak
megfeleld komfortfokozatat; ha a szalldshely szerinti orszdg komfortfokozatra vonatkozo szabdlyai ellérnek a
hazaitdl, az erre vonatkozé figyelemfelhivast, valamint — ha beazonosithatd — a komforifokozat hazai besorolds
szerinti megfeleldjel,

d} a részvételi dij forintban meghatdrozott dsszegét és azt, hogy ez mely részszolgdltatdsokra nyujt fedezetet,

e} a részvételi dijban nem bennefoglalt, killén felszdmitasra keriild ado, illeték és egyéb hotelez6 terhek (igy
kiilonosen az dildhelyi dij, horgonyzdsi dij, repildréri illeték) forintban meghatdrozott Gsszegél, és az ezek
viltozdsanak lehetdségére vonatkoz ¢ figyelemfelhivdst,
f} a befizetendd eldleget és az wrazdsi szerzddés alapjan fizerendd teljes dif fennmarado része megfizetésének
rendjét,

g) a szallitéeszkiz(bke)t, annak jellemzdit és kategoridjar,

h) az éthezésekre vonatkozo tdjékoztatdst (éthezési rendet),

i) azt a legalacsonyabb létszdmot, amely az utazds efinditdsdnak feltétele, tovdbbd azt a hatariddt, ameddig az
utazdsszervezé az wtazdsnak a legalacsonyabb létszdm el nem érése okdn 16rténd elmaraddisarol az utast
ertesiteni kdteles,
J) az wtazdssal érintett orszdgok utiolmdny- és vizumeldirdsair, ideértve a beutazdsra elbirt egyéb killdnleges
eldirdsokat, tovabbd

k) az utazdssal dsszefiiggd egészségiigyi elirdsokar.”

%7 Az utazési szerzodésrd] sz616 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet:

13, §(2) A programfiizetben foglaltakiol az utazdsszervezd csak a kovetkezd esetekben térhef el:

a) az utassal 16riénd kifejezett megdllapodds alapjan az wiazdsi szerzédésben, vagy

b} ha ezt a jogdr kifejezetien fenniartotia, és a vdliozdsokat az wiazdsi szerzddés meghkétése eldtt az utassal ~
igazolhato modon — kézli. ”
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A fentiek folytdn bizonyos esetekben felmeriithet a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmanak megsértése is, a megtévesztd tartalmu tgjékoztatdsok
alkalmazasanal.

Emellett t&bbszdr azért kertilt sor a fogyasztdi kérelmek benyujtasara, mivel a kérelmezdk
korabban nem voltak tisztdban azzal, hogy a belftldi és a kiilf6ldi szallashelyek mindsitését
illetden kozolt ,.csillagos™ mindsitési rendszer egymassal nem egyenértékil. Ez azt jelenti,
hogy kiilfoldon adott esetben egy négycsillagos szallds nem nyujt olyan kényelmi és egyéb
szolgaltatasokat, mint az igaz egy belfoldi szalloda esetében.

A beadvanyokban sokszor visszatéry elem az, hogy a kérelmezd az eldzetesen kapott
tajékoztatasra és arra hivatkozik, miszerint a szallast magas csillagszammal hirdették, amely
szédmara magas komfortfokozatot jelent.

Szintén sérelmezik azt, hogy az utazdsi iroda kizarta felelGsségét a hibds teljesités ellenére és
erre hivatkozassal keriilt elutasitidsra a kérelmezd igénye a részvételi dij leszéllftasara
vonatkozoan. Meg kell jegyezni ezzel kapcsolatosan, hogy az utazésszervezé felel a hibas
teljesitésért ¢€s meghatiarozasra kerlit az arleszallitds kdtelezettsége, amennyiben nem
megfeleléen teljesitett®, egyébként pedig csak szigort kivételek esetén mentesiilhet az altala
igénybe vett kozremiikodd (példaul: szalloda) magatartasa miatt eldédllt hibés teljesités
kovetkezményei al61.%

A fentiek mellett t6bbszér fordult €16 a beadvanyok szerint, hogy sor kertilt az adott tigyben
fogyasztovédelmi eldirdsok megsértésére is, igy példaul hidba jelezte a fogyasztd a kifogasat
az utasitaskisérének, mégis elmaradt a jegyzékonyv felvétele, illetve annak egy példanya
4tadasa az utas szamara’ .

A Budapesti Békeltetd Testiilet eldtti eljarasok tapasztalatai alapjan emellett jol latszik, a
fogyasztok nem gondoskodnak minden esetben arrdl, hogy késébbi vita esetén allitdsaikat
bizonyitani tudjak. fgy példaul a fénykép-, illetve vided felvételek alkalmasak lehetnek annak
1gazolasara, hogy valdban hagyott maga utdn kivannivaldt a kapott szoba felszereltsége,
tisztasdga, elhelyezkedése, de ugyancsak a szélloda fekvését (példaul: az igért aranyhomokos
tengerpart ellenére sziklds 6bél meliett valo fekvés) illetden is bizonyito erdvel rendelkezhet.

% Az utazdsi szerzédésrél szolé 281/2008. (XL 28.) Korm. rendelet: ,, [0. § (1) Az utazdsi szerzddésben vallalt
szofgdltatds teljesitéséért az ulazdsszervezd felel. Ha az utazdsszervezd a vdllalt szolgaltatdst nem az wtazdsi
szerzédésnek megfelelden telfesiti, kiteles a szolgditards dijar (a részvételi dijar) ardnyosan leszdllitani.”

 281/2008. (XL 28.) Korm. rendelet: ,,12. § (1) Az wiazdsszervezd a szolgdftatds teljesitéséhez igénybe vett
kdzremiikddd magatartdsaért gy felel, mintha maga jart volna el, kivéve, ha a kizremithodd felelésségér
Jogszabalyban Idhirdetett nemzetkdzi egyezmény korldtozza.”

7 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet: , /0. § (4) Az utas az utazdsi szerzédésben vallalt szolgditatds hibds
telfesitése esetén haladéktalanul kételes kifogasdt az wutaskisérével vagy armak hidgnydban a helyszini
szolgditatdval kézélni; a kozlés késedelmébdl eredd kdréit felelds. Az wtaskisérd kiteles gondoskodni a
kifogdsnak a helyszini szolgdltatonak tirténd bejelentésérdl. Az utaskisérd az utas bejelentését, illetve annak a
helyszini szolgdltatdval vald kdzlésének 1énvér kiteles jegyzdkinyvbe foglalni, és ennek egyik példdnydat az
utasnak dtadni. Az utaskisérd koteles az wiazdsszervezdt haladéktalamil tdjékoztaini, tovébbd a szitkséges
intézkedéseket haladéktalanul megrenni. Utaskisérd hidnydban — ha a helyi szolgditaio a panaszi nem orvosolia
- Qz wlas az wlazdsszervezdl, illetve azt az utazdskdzvetitdt kiteles tdjékoztatni, akinél az utazdsi szerzédést
megkétatie.”
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Amennyiben viszont a békéltetd testiileti eljardsban nem keriil sor az Allitasok
alatdmasztdsara, Ugy ennek hijan a fogyasztdi kérelem ismét megalapozatlan lehet a
fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas ellenkezé allitasa esetén.

A Budapesti Békéltet¢d Testillet a fenti tapasztalatait t&bb izben is Usszefoglalta, egyuttal
2017-ben ajanlast bocsatott ki a témaban, igy segitve a fogyasztokat és vallalkozasokat, és azt
elhelyezte internetes honlapjan is".

L.5. Epitbipari iigyek, javit6-karbantarté munkalatok

1.Az épitbipari ligyek targyat tekintve kijelentheto, hogy meglehettsen széleskorii teriiletr]
van sz0. E koérben tartjuk szamon példaul egy ajtd beépitését, lakasfeltjitassal Gsszefligg
szolgaltatds igénybe vételét, nyfldszard-cserét vagy épp az arnyékolastechnikai arucikkek
felszerelésével dsszefliggd vitas ligyeket.

K6z6s pont a beérkezd fogyasztoi kérelmeket illetden, hogy a felek kozotti vita hatterében a
vallalkozas altal elvégzett munka hibds teljesitése all.

foy a fogyasztok gyakran kifogasoljak azt, hogy a megrendelt szolgaltatast egyaltalan nem
vagy nem megfeleléen végzik el, és a bejelentett hiba ellenére is elmarad a kijavitas vagy
éppen a szerzOdésnek megfelelé munka. Tobbszor kisérte ezt egyiitt az a tovabbi gyakran
kifogasolt magatartds, miszerint a probléma jelzését kovetden a fogyasztd szdmara az adott

épitéipari cég elérhetetlenné valt, igy pedig nem is keriilt sor késébb a bejelentett hiba
orvoslaséra.

Nem egyszer az is kitlint a fogyasztdi beadvanyokbél, hogy a kérelmezd elozetesen mar
foglalot vagy éppen elbleget is atadott a vallalkozdsnak és ez alapjan feltételezte azt, ha
valamilyen probléma torténik késbb az igért szolgdltatassal, akkor is eredményesen tudja
jogait érvényesiteni.

Az épitdipari ligyeknél szintén jellemz0 az, amelyr§l mar az idiilési joggal és a javito-
karbantartd szolgéltatasokkal kapesolatos beadvanyok is arulkodtak. E szerint ugyanis a
kérelmezOk elézetesen nem valasztjdk meg gondosan annak a véllalkozasnak a személyét,
amellyel szerzédésre lépnek, nem ellendrzik annak megbizhatésagat. Epp ez eredményezte
t6bb izben azt, hogy a fogyaszté mér csak a békéltetd testiileti eljarasban szembesiilt példaul
azzal, miszerint az érintett vallalkozassal szemben felszamolas indult és az eredményes
jogorvoslatra mar emiatt nem volt modja. Pedig ma mér olyan, online elérhetd nyilvantartasok
vannak, amelyek segitségével konnyen leellenérizhetd lenne, miszerint van-e olyan jogi
eljaras folyamatban az érintett vallalkozassal szemben, amely késébb - vita esetén -
kétségessé teheti a panaszolt igényének teljesithetbségét.

A fentieken tOlmenden t6bbszor deriilt ki az is az eljardsban, hogy a fogyasztd nem
rendelkezik semmilyen, vallalkozas altal rendelkezésére bocsatott bizonylattal (nyugtdval,
szamlaval), amely egyrészt igazolnd a szerz6déskotés tényét, masrészt a véllalas szerinti arat,
esetleg az eldre atadott elbleg 6sszegét. Mindezek hianya is sokszor eredményezi a fogyasztoi
jogérvényesités elneheziilését, hiszen cbben az esetben a kérelmezé nem tudja igazolni
altaldban a véllalkozassal szemben tamasztott kovetelése megalapozottsagat — bizonyitékok
hianyéaban.

A Budapesti Békéltetd Testiilet 1/2017. szdmn ajdnldsa az utazasi szolgaltatdsok kapesdn elvarhat6 foevasztdi

és vallalkozdi maeatartasrdl
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Ujfent kifogas targya tobbszor is a beadvanyokban, hogy a fogyaszté frdsban panaszt tesz a
fogyasztdi jogvitaval érintett vallalkozasnal, ugyanakkor a fogyasztovedelmi torvény szerinti,
kotelezd vélaszadas mar elmaradt a cég részérdl vagy esetleg a harmincnapos hataridét
jocskan meghaladdan kapott a fogyasztd valaszt. Ez pedig szintén problémat jelenthet annak
igazoldsakor, miszerint felhivta-e a fogyaszté a vallalkozast a szerzédésben vallaltak szerinti
teljesitésre.

Emellett nem egy olyan eset van az épitdipari tigyeknél, amikor a felek kozdtt az akar t6bb
szdzezer forintos ligyértek ellenére egyaltalan nem sziiletik irasba foglalt megallapodas a
vallalt kotelezettségekrol, és kés6bb utdbbira nézve eltérmek a felek nyilatkozatai. Utdlag
pedig nagyon nehéz azt bizonyitania a fogyasztdénak, hogy a vitaval érintett vallalkozés
kotelezettségvallaldsa mire terjedt ki pontosan, ennek hidnya pedig egyuttal igénye
megalapozatlansagat is eredményezheti. Kevesebb félreértés és vita szarmazna igy, ha a
[ogyaszlok 1agaszkodndnak a megrendell szolgallatas lényeges elemeinek frasban (611énd
régzitéséhez, s6t akdr teljes bizonyitd ercjli magédnokiratba foglaldsdhoz, két tanu
segitségevel.

Meg kell jegyezni még az épitdipari tigyekkel kapcsolatosan, miszerint meglehetdsen
alacsony azon kérelmek ardnya, amelyek valamilyen kivitelezési szerzédéssel, 1 lakas vagy
csaladi haz épitésével, épittetésével fliggenek Gssze. A kivitelezési szerzOdéseknél az érintett
Ugyek tapasztalatal azt mutatjak, hogy azok rendszerint a hibas teljesités miatti szavatossagi-,
jotallasi 1gények érvényesitése irdnt, €s a fogyasztd altal kifizetett, de hidnyosan-hibasan
teljesitett kivitelezési munkalatok miatt keriilnek benydjtasra. Szintén az épitdipari tigyekkel
kapcsolatos tapasztalatok mutatjdk, hogy az 0j lakasokkal kapcsolatos szavatossagi-jotalldsi
problémék és hibdk jellemzben csak az atadas-atvételt kovetben észlelhetdek, azok jellege
miatt. Ezért itt a koriiltekintd eljarast az jelenti, ha a szerzédést megfeleléen és aprolékos
tartalommal foglaljédk irasba, és a felek minden egymas szamara lényeges egyeb korilmeényt
szintén irdsban rogzitenek, a szdébeli megbeszélések helyett. E korben a kérelmek
benyujtasanak hatterében rendszerint az all, hogy a kivitelezd megsérti a ra vonatkozo
jotallasi kotelezettséget, tudniillik 0j lakasok épitése esetén a hatélyos jogszabaly kételezd
jotallasi idst ir eld”. Ennek id6tartama harom, 6t vagy pedig tiz év a szerint, hogy a lakés
mely tartozékardl, helyiségérdl vagy mas berendezésérdl van szo.

A lakdsépitéssel kapcsolatos kotelezd jotallasrol szolo 181/2003. (X1. 5.) Kornw rendelet:

W18 (1) A jorallasi kbtelezettség e rendelet szabdlyai szerint kiterfed az vjonnan épitett lakdsolmak és
lakdépiiletelmek az 1. szdmit melléklet 1. pontiaban meghatdrozoit épiiletszerkezeteire, az 1. szdmu melléklet 2.
pontjiaban meghatdrozott lakds- és épiiletberendezések beépitésére, illetve beszerelésére, valamint az e
lakoeépiileteknek a 2. szamu mellekletben meghatdrozott, a lakdsokat kiszolgdlo helyiségeire és részeire.

(2) A jotallasi kitelezettség Kiterjed az 1. szdmu melléklet 2. pontjaban meghatdarozott lakds- és
epiiletberendezésekre is, amennyiben azok a lakds alkotdrészének mindsiilnek.

(3) A jotallasi kitelezetiség Fkiterjed az ijonnan épitett lakdsolnak, lakdépiileteinek, kozhasznalath
épitményelnek a 3. és 4. mellékletben meghatarozoit épiiletszerkezeteire és az azok léfrehozdsanal felhaszndlt
egyes termékeire és anyagaira.

3. § (1) A jotdlldas idbtartama a miiszaki dtadds-atvételi eljdrds befejezésének idopontjatdl szamitont

a) hdrom év az 1. és 2. mellékletben,

b) ét év a 3. mellékletben,

c) tiz év a 4. mellékietben

meghatdarozotiakra. E hatariddh elmulasztdsa jogveszidssel jar.”
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Ebben az esetben a kotelezd jotallasi ido azt jelenti, hogy ha a milszaki atadas-atvétel eljarast
kovetd jotallasi idén beliil barmilyen hiba bekovetkezik, akkor jotallasi kotelezettség terheli a
kivitelez6t.”

Ez al6l a kitelezettsége aldl csak akkor mentesiil az épittetd cég, ha bizonyitja, hogy a hiba
oka az atadas-atvételi eljarast kovetben keletkezett. Amennyiben erre nem képes, akkor
koteles a fogyaszté igényét teljesiteni dijmentesen, ami lehet példdul kijavitas, vételar-
leszallitas vagy ami még életszeri e szolgaltatasok esetében az az, hogy a vallalkozas
koltségére a fogyasztd maga javittatja ki a tapasztalt hibat.

Meg kell jegyezni, az uj lakasok esetében is jotallasi jegyet kell kapniuk a fogyasztdknak és
ezzel tudjak érvényesiteni az igényiiket’’, ugyanakkor a kérelmekben egyéltalin nem
fordulnak elé olyan kifogasok, amelyek szerint az érintett vallalkozdsok részérél a jotallasi
jegy atadasa elmaradt volna.

2. Az épitdipari iigyekhez hasonldé tapasztalatokat mutatnak a javité-karbantartd
szolgaltatdsokkal Osszefliged fogyasztéi beadvanyok is. Ide tartoznak azok az lgyek,
amelyekben rendszerint valamilyen, tipikusan haztartdsi cikk vagy berendezés (példaul:
bojler, gaztlizhely, kazan) stb.) tonkremegy és amelynek javitasat a fogyasztdé megrendeli,
azonban az sikertelentil keriil elvégzésre és tovabbra sem miikddik megfelelden. Ide tartoznak
emellett az olyan, hdztartdssal szorosan Osszefiiggd javitd szolgdltatdsok is, amelyek
elosegitik, hogy a fogyasztdé az ingatlant Ujra rendeltetésszeri hasznalhassa (példaul:
vizvezeték-elzarodés, dugulds, sth.).

Gyakran szolnak e kirben a kérelmek arrdl, hogy az érintett céget, mesterembert a fogyasztd
a keriileti kisokosbdl vagy épp a postaladaba bedobott szdrdlapréd] kutatja fel. Jellemzden az
ezeken megadott irdsos elérhetdség kimeriil egy telefonszamban ¢s példaul székhely vagy
telephely ezeken nem kerill feltiintetésre, ez késObb megneheziti a fogyasztd dolgat akkor,
amikor a késébb felmeriilt kifogasat be szeretné jelenteni. Tobbszor eldfordult ugyanis, hogy
csak és kizardlag egy telefonos elérhetdség allt a kérelmezd rendelkezésére, ami viszont még
a békéltetd testiileti eljaras kezdemeényezését illetben is kevésnek bizonyul.” Bizonyitani kell

™ A lakasépitéssel kapcsolatos kitelezd jotaltasrol szola 181/2003. (X1. 5.) Korm. rendelet:
W20 8 (1) A jotdlldsi kotelezetiség a kivirelezési szerzédés alapjdn az épitési, szerelési munka elvégzésére
kotelezettséget vallalo személyt (a tovabbiakban: vallalkozo) terheli.”

3. 8 (2) 4 joralidsi jogokat a lnkds (lakdépiilet) vagy épitmény tulajdonosa, a lakds vagy épitmény tulajdonba
addsdie a megrendeld (a rovibbiakban egyiitt: jogosult) a vdllalkozdval vagy az dltala javitdsra kijelolr
személlyel, illetve szervezetiel szemben érvényesitheti.”

™ 181/2003. (XL 5.) Korm. rendelet:

w4 § (1) A joidllasi igény a jotallasi jeggyel érvényesithetd.

(2} A vallalkozé a jétdllasi jegyet lakasonként kitlon-killon koteles kiallitani, és azt a miiszaki dtadds-dtvétell
elfaras sordn a jogosulmak dtadni.”

5 Faytv. 27. § A békéltet testiilet eljardsa meginditasinak feltétele, hogy a fogyaszié az érintett vallalkozdssal
kézvetleniil megkisérelje a vitas ligy rendezéset.”

Fayre. 28. § (3) A kérelemhez csatoini kell azt az okiratot, illetve annal masolatdt (kivonatdt), amelynek
tartalmdra a fogyaszté bizonyitékhént hivatkozik, igy killondsen a vallalkozas irdsbeli nyilatkozatdt a panasz
elutasitdsardl, ennek hidnydban a fogvaszio rendelkezésére allé egyéb irdsos bizonyitékot a 27. §-ban eldirt
egyectetés megkiserlésérdl ”
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ugyanis azt, hogy sor keriilt a vallalkozassal eldzetesen az irdsos egyeztetésre, a probléma
megoldasanak megkisérlésére.

Problémat jelent az tehat, hogy a fogyasztdé nem tajékozodik elézetesen annak a személyérdl,
akivel késébb szerzédést kot. Tobbszor pedig az is eldofordul, hogy mar eldre eldleget kérnek
el az érintett vallalkozdsok és ezt kdvetden az érintett cég teljesen kikeriil a fogyasztd
latdterébdl, aki pedig ezért nem is tudja jogait érvényesiteni. Postacim hijan ugyanis irdsos
elérhetGség sem Aall rendelkezésére a panasza megtételére. Gyakran all a fogyasztdk és
vallalkozasok kozdtti vitak hatterében az is, miszerint a felek kozott csak ¢s kizardlag szobeli
megéllapodasra keriil sor a tekintetben, hogy mire szol a megrendelés. Irasba foglalt
szerzédés hijan pedig épp emiatt sokszor elneheziil a fogyasztoi jogérvényesités, mivel nem
tudjdk igazolni a Budapesti Békéiteté Testiilet el6tti eljarasban, hogy ténylegesen mi volt a
vitdval érintett cég pontos vallalasa, ami igy sokszor nem is szamon kérhetd. Utdlag ugyanis
nagyon nehéz bizonyitaniuk azt, hogy mi hangzott el szdban,

Szintén tébbszor fordult eld, hogy a fogyaszid altal dtadott pénzidsszegrél egyaltalan nem ad
bizonylatot”® a véllalkozds, igy pedig a kérelmezs még magét a szerzédéskotés tényét sem
tudja igazolni. Meg kell jegyezni azt is, hogy e kérben a véllalkozasokat hat honapos kotelezd
jotallas terheli az elvégzett javitd-karbantartd szolgéltatas kapcsan akkor, amennyiben ennek
ellenértéke a huszezer forint ellenériéket meghaladta,”

Ezekben az esetekben tehat, ha az elvégzett munkalat ellenére hat honapon beliil az érintett
haztartasi cikk njra meghibasodik, akkor a vallalkozasnak ingyenesen el kell végezni tjra a
munkat és azt meg kell javitania. Ez aldl a kotelezettsége alol pedig csak akkor mentestl,
amennyiben bizonyitja, hogy a hiba oka csak késobb, a munka elvégzését kovetden
keletkezett.

A Budapesti Békéltetd Testiilet eldtti tigyek tipikusan azt mutatjdk, hogy e bizonyitasi
kotelezettséget a vallalkozasok rendre megsértik és sem a fogyasztonak, sem pedig késébb az
eljard tanacsok szamdara nem csatolnak erre bizonyitdsi eszkozt, amelynek hianydban ismét
megalapozott lehet a fogyasztd kijavitasra, illetve a munka 0jboH elvégzésére iranyuld
kérelme. Szintén meg kell jegyezni azt is, hogy az elébb emlitett, hiszezer forintot meghaladd
javito-karbantartd szolgéltatdsok estén, ha a fogyaszto bejelenti hat honapon bekil a hibat, Ggy
err8l a vallalkozasnak kotelessége jegyz6konyvet felvenni.”

Azonban itt is gyakran eléfordul, hogy a bejelentés ellenére marad el a fogyasztoi kifogas
bejelentéserdl szolo jegyzokonyv felvétele.

8 Az altalanos forgalmi adorol sz616 2007, évi CXXVIL térvény:

L 106. § (1} Abban az esetben, ha az addalany a 165. § (1) bekezdésének b) pontia vagy a 165/4. § szerint
mentesiil a szamlakibocsdtdsi kdtelezetiség aldl, kiteles a termék beszerzdje, szolgaltatds igénybevevdje részére
nyugta kibocsatdasaré! gondoskodni.

139. § (1) Az adoalany Kdreles — ha e torvény mdsként nem rendelkezik — a 2. § a) pontja szerinti
termékértékesitésérdl, szolgditatasmniftasdardl a termék beszerzdje, szolgdliatds igénybevevdje részére, ha az az
adoalanyidl eltéré mas személy vagy szervezet, szdmla kibocsdtdsarol gondoskodni.”

7 Az egyes javito-karbantartd szolgaltatasokra vonatkozé kételezd jotallasrol szo16 249/2004. (VIII. 27.) Korm.
rendelet:

=2 § (1) A jotdllas idérartama hat honap. E hatdridd elmulasztdsa jogvesziéssel jar.”

7 Az egyes javito-karbantartd szolgaltatasokra vonatkozé kételezd jotallastol sz616 249/2004. (VIIL 27.) Korm.
rendelet: 4. § (1) A vallalkozds a fogyaszié jordlldsi igényérdl jegyzbkdonyver kiteles felvenni.”
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Ez pedig a késébbiekben ismét az eredményezheti, hogy elnehezill a fogyasztdi
jogérvényesités, hiszen jegyzOkonyv hijan a fogyasztd nem tudja azt igazolni, miszerint
valoban bejelentette jotallasi igényét a vallalkozas felé.

Meg kell jegyezni a fentiek kapcsén, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet 2017-ben e témaban
is ujabb ajanlast allitott Ossze, amely a lakasfeljitds és —karbantartds soran a koriiltekinté
fogyasztoi magatartsrol sz61.”

I.6. Személyszallitasi szolgdltatdsok, parkolasi ligyek, athasznalat

A személyszallitassal, Gthasznalattal Gsszefliggd fogyasztoi kérelmek dontd részét a Budapesti
Békéltetd Testiiletné] a légi, vasuti-, autébuszos személyszallitassal, parkoldsi és uthasznalati
birsdgokkal kapcsolatos iigyek képezik.

Ebbél a személyszallitasi szolgaltatassal kapcsolatos vitak hatterében rendszerint ugyanazon,
egymashoz hasonlo okok allnak, igy az, hogy az adott jarat késik, torlésre kerill, esetleg pedig
mas ok folytan potdijazasra keriil sor.

1.Kiilonosen igaz ez a légi személyszallitassal Ssszefiiggd fogyasztér beadvanyok kapcsan.
Ezek altalaban azért keriilnek benytjtasra, mivel a kartalanitasi igényt az adott légifuvarozo
tarsasag elutasitja.

Az ilyen és ehhez hasonlo esetekben egységes eurdpai unids szabalyozas érvényesiil, mivel a
fogyasztok szamara kartalanitds jar a visszautasitott beszallas és légi jaratok torlése vagy
hosszii késése esetén az utasoknak nyujtandd kartalanitas és segitség kozos szabalyamak
megallapitasardl szoldo Eurdpai Parlament és a Tandcs 261/2004/EK  rendelete (a
tovabbiakban: EK rendelet) szerint. Az EK rendelet értelmében a jarattorlés egyértelmiien
megalapozza a fogyasztok kartalanitdsi igényét.*® A 1égi személyszallitasi szolgéltatok pedig
épp erre hivatkoznak és a kérelmek azzal kapcsolatosan kertilnek benytjtasra, hogy az adott
ligyben nem volt szo jarattorlésrdl, mert az késve ugyan, de kozlekedett. Pedig az Eurdpai
Birdsag mar t6bb izben vélaszt adott erre és kiilénbdz6 itéleteiben értelmezte a kartalanitas
fogalmat. E szerint pedig a kartalanitas nem csak az EK rendelet betlije szerinti esetekben
(tehat jarattorléskor) jar, hanem akkor is, ha a jaratkésés eléri a harom vagy annal tobb oOrat az

" A Budapesti Békéltets Testiilet 3/2017. szamil ajanldsa a lakasfeltiitds és —karbantartds soran a koriiltekinté
fogvasztoi magatartasrdl

% A visszautasitott beszallas és légi jaratok torlése vagy hosszd késése esetén az utasoknak nyiljtando
kartalanitas és segitség k&izds szabélyainak megallapitasarol sz6l6 Eurdpai Parlament és a Tandcs 261/2004/EK
rendelete (a tovabbiakban: EK rendelet):

. 3. cikk Jarat torlése

(1) Egy jarat tériése esetén az érintett utasoimak

a) az fizemeltetd légifivarozo a 8. cikk szerint segitséget ajanl fel;

8. cikk Visszatéritéshez vagy atfoglaldshoz vald jog

(1) E cikkre valo hivatkozdaskor az utasoknak az alabbiak

kozéui valasztast ajanijak fel:

a) — a jegy dranak a vételi dr szerinti visszatéritése hét napon beliil, a 7. cilik (3) bekezdésében meghatdrozott
mddon az utazds meg nem tett szakaszdra vagy szakaszaira, fovabbd a mdr megtett szakaszra vagy szakaszokra,
ameninyiben a reptil6it az utas eredeti wtazdsi tervével kapesolatban mdr nem szolgdl semmilyen céfl,

vagy adotf esettben a kdvetkezdvel egyiitt

- o leghkordbbi légijdrat vissza az elsd induldsi pontra;”
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eredeti menetrendhez képest. Ennek hatterében az a magyarazat 4ll, hogy a haromoéras vagy
annal t6bb késéssel célallomésra érkezd 1égi jaratok utasainak helyzete hasonlénak tekintendé
azon utasokéhoz, akiknek 1égi jaratat torolték.®’

Az is gyakran lathaté a Budapesti Békéltetd Testiilet el6tti tigyekben, hogy a kartalanités
elutasitasanak hatterében az &ll, miszerint mszaki hiba meriilt fel és ennek folytén
megalapozatlan a fogyasztok igénye. Ugyanakkor az Eurdpai Birdsag e korben is mér a
jogalkalmazokra nézve kételezd erejli itéletében foglalt allast és ramutatott arra, hogy a
milszaki hibara térténd hivatkozés lehetdsége rendkiviil sziik kérit. Egyattal kimondta azt is,
hogy ¢nmagaban egy légi jarat esetében a miszaki hiba még nem tekinthetd rendkiviili
kériilménynek, mivel az a légl személyszallitasi szolgaltatasnak természetes velejardja €s
ennek folytan a szolgaltatdt is fokozott feleldsség terheli.%?

Meg kell jegyesnl ugyanakkor, hogy a szolgaltatdk részérdl a szigor - mint oly sok wmas lipust
Ugybon is  a Budapesti Békéltetd Testiilet clott enyhiil és a kezdetben clutasitott fogyasztoi
igény megoldasa ¢rdekében a meghallgatdsokon mar szdmos egyezség sziiletik.

A fentieken tilmenéen a benyujtasra keriilé keérelmek targya rendszerint a légipoggyész
sériilésével, elvesztésével fliggenek Ossze. Tobbszor eléfordul pedig az is, hogy a fogyasztd és
vallalkozas kdzétti vita jarattorlés és —késés esetén az ellatashoz vald jog megsértésével fligg
Ossze. Ilyenkor ugyanis a fogyasztoknak ingyenes frissitd, étkezés jér.83 Ezzel kapcsolatosan
pedig gyakran t8bbszér sérelmezik azt a kérelmezok, hogy ezt kiilonbzd, a reptéri blifében
bevalthatd kuponok rendelkezésre bocsatasaval biztositottdk szamukra, azonban a draga arak
folytan abbdl meg csak egy szendvicset sem tudtak vasdrolmi €s a kupon Gsszege nem volt
arra elegendd.

Tébbszor amiatt keriil sor vitdra a fogyasztd és a vallalkozas k&z6tt, mivel az utas nem
tajekozddik megfeleléen a szolgaltatds igénybevételének feltételeirdl, gy példaul az
utasfelvétel pontos maodjardl. Nem egy esetben téves adatok keriiltek feltiintetésre, amely
tovabbi dijak felszamitasat vonja maga utan a helyszini utasfelvételnél.

81 Az Eurépai Birdsag C-402/07. szamm itélete: , 4 261/2004 rendelet 5., 6. és 7. cikkét akként kell értelmezni,
hogy a késéssel érintett jaratok utasait a t6rdlt jaratok utasaihoz hasonloknak lehet tekinteni a kdrtalanitds iranti
Jog alkalmazdsa szempontiabol, igy hivatkozhatnak az e rendelet 7. cikke dltal eldivt kartalanitas irdnti jogra,
amermyiben a késéssel érinmtett légi jarat kivetkeztében hdaromords vagy azt meghalado iddveszteséget
szenvednek, vagyis ha végsd céldllomasukat a légi fuvarozo dital eredetileg tervezetthez képest hdrom vagy tobb
oraval késobb érik el.”

82.Az Eur6pai Birosdg C-549/07. szamu itélete: ,, 1. A légi jarmii jaratidriést eredményezd mtiszaki hibdfa nem
tartozik a ‘rendkiviili korilmények” fogalmi kirébe, kivéve ha e hiba olyan eseményekbdl ered, amelyvek
Jjellegiiknel vagy eredetiiknél fogva nem tartoznak az érintett légifuvarozo rendes tevékenységi kirébe, és annak
tényleges befolydsolasi korén kiviil esnek.

2. A miiszaki hibak valamely légifivarozénal megdllapitott gyakorisaga énmagdban nem jelent olyan tényezdi,
amelybdl a "rendiiviili koriilmények” fenndlldsdra vagy azok hianydra lehetne kivvetkeztetni.

3. Az a tény, hogy valamely légifivarozo betartotia a légi jarmii karbamtartasdra vonatkozd
minimumszabdlyvokat, onmagdaban nem elegendd annak bizonyitdsdhoz, hogy a fivarozé "minden ésszerii
intézkedést" megtett, és kivetkezésképpen nem elegendd ahhoz, hogy mentesiilion kartéritési kbtelezeitsége alél.”

8 EK rendelet: 9. cikl Ellatdshoz valo jog

(1) E cikkre valo hivatkozdskor az wtasolnak dijmentesen a
kovetkezgket kell felajanlani:

a) a varakozasi iddvel ésszerii aranyban étkezést és frissitéket;”
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Meg kell jegyezni a fentiekkel kapcsolatosan, hogy az online vitarendezési platformon
keresztill szamos megkeresés érkezett a 1égi  személyszéllitdsi  szolgéltatasokkal
kapcsolatosan, igy kapcsoldédéd tapasztalatainkat az online vitarendezési eljarassal dsszefliggd
részben mutatjuk be részletesebben.

2, Autdbuszos és vasiti személyszallitasi szolgaltatassal Gsszefliggésben kevesebb fogyasztoi
kérelem keriil benyuUjtasra, mint a 1égi személyszallitasi szolgaltatdsokkal kapcsolatosan.

Rendszerint ezekben az tigyekben jaratkésések miatt kérik a fogyasztok a Budapesti Békéltetd
Testiilet segitségét, illetve tébbszor vita targyat képezi az utas utazasra vald jogosultsaganak
hidnya, mivel nem rendelkezik az adott kedvezmény igénybe vételére jogositd utazasi
igazolvannyal, illetve azt valamilyen okbdl kifolyolag felmutatni nem tudja.

Az sem volt példa nélkiili a beadvanyokat tekintve, hogy a kérelmezd kezdetben egyaltaldn
nem foglalkozik az alapsszegii potdijjal, amely viszont késdbb tobbszordsére emelkedik és
késdbb ennek térlése irdnt kezdeményezett békéltetd testilleti eljarast.

-----

érvényesiteni egy adott személyszallitdsi szolgéltatoval szemben, ugyanakkor kérelmiik
megalapozottsigat nem tudtak igazolni. Igy példaul nem 6rizték meg azt az utazasi okmanyt,
amely egyaltalan az utazas tényét bizonyitotta volna, illetve tobbszor az Osszegszeri kar
bizonyitasa volt sikertelen a békéltetd testiileti eljardsban, amelynek folytan az igény
megalapozatlannak bizonyult.

3. A parkolasi iigyekkel 6sszefliggésben ugyancsak valtozatos képet mutatnak a fogyasztok és
véllalkozdsok kdzotti vitdk hatterében 4ll6 okok.

Tébbszér a parkolas: pétdi] kiszabasadhoz vezetett a vérakozédssal kapcsolatos szabalyok nem
megfeleld 1smerete, illetve a tételesen régzitett mentesiilési okok csekély szdma 1s, valamint
az, hogy a parkolasi eldirasok gyakran valtoznak és ezeket a fogyasztok nem minden esetben
tudjak nyomon kovetni.

fgy példaul tsbben nem voltak tisztdban azzal a ténnyel a pétdijazas sordn, hogy az altaluk
elfoglalt parkoldhely fizeté varakozasi dvezetben volt megtalalhatd. Sokszor azért kertlt sor
parkoldsi birsag kiszabasara, mert a parkoléjegy nem megfelelé mddon keriilt kihelyezésre a
jarmi szélvéddje mogott.

Emellett tobb olyan fogyasztdi kérelem keriilt a Testiilet elé, amelyben a fogyasztok a nem
megfeleld dijGvezetre t6rténd jegyvaltas miatti pétdijat kifogasoltak.

Hozza kell tenni, hogy nem egy esetben ehhez az vezetett, hogy a fogyasztdé olyan
mobiltelefonos alkalmazast hasznalt a parkolasi dij megfizetésére, amely GPS-adatok alapjan
segitett szamara a megfelelé zénakod kivélasztdsaban. Ugyanakkor ezek az applikdciok nem
minden esetben megfeleloek még és amennyiben tévesen azonositjak be az érintett zénat, ugy
a dijfizetés ismét nem a megfeleld zonara térténik, amely pedig biintetést von maga utén.

A mozgassériilt igazolvannyal rendelkezd fogyaszték esetében tobb izben az okozta a

problémat, hogy a parkolasi tarsasag allaspontja szerint nem megfeleléen keriilt kihelyezésre
az okmany. Ezt ugyanis ugy kell elhelyezni, hogy annak el6lapja a hatdlyossig ¢s a
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jogosultsag ellendrzése céljabol lathaté legyen.®® Ugyanakkor eldfordultak olyan esetek is,
amelyek szerint a békéltetd testilleti eljarasban becsatolt fényképfelvétel igazolta az
eloirasoknak megfeleldé kihelyezést, ez esetben pedig a Testillet a parkolas: tarsasagot
marasztalta el, a fogyasztd igénye megalapozottsdganak megallapitasa mellett.

Mivel a Testiilet a parkolési ligyek kapcsan — kiiléndsen a févéarosi eseteket érintden — szamos
olyan okot észlelt, amelyek vitat eredményezhetnek a fogyaszték és véllalkozasok kozott,
ezért mar 2016-ban ajanlast bocsatott ki a févarosi parkolasi szolgaltatds kapcséan elvart
fogyasztdl €s szolgdltatdi magatartdsrol annak érdekében, hogy e fogyasztéi jogvitak
elkeriilhetek legyenek.®

L.7. Udiilési jog, kuponos szolgaltatasok

Az {idiilési joggal (mds néven: time-share szolgdltatds) Osszefiiggd kérelmek nem
tévesztenddek Ossze az utazisi szerzddésekkel kapesolatos vitdkkal. Az {idiilési jog ugyanis
egy olyan specidlis szerzodéses konstrukcio, amelyben rendszerint a véllalkozas azt vallalja,
hogy ellenértékért cserébe a fogyasztd megszerzi egy adott ingatlannak a hasznalati jogat az
év egy adott szakaban (igy példaul az ¢év huszomnegyedik hetében), ingyenesen vagy
rendkiviil kedvezményesen tidiilhet ott és veheti igénybe az ingatlant.

A Budapesti Békéltetd Testiilet tapasztalata a korabbi évek soran még az volt, hogy az tidiilési
jog értékesitésének kortilményei a termékbemutatdkkal mutattak nagy hasonlatossagot, hiszen
a fogyasztokat rendszerint egy a véllalkozas székhelyén, telephelyén kiviil esé rendezvényre,
példaul egy hotelbe vagy bemutatoterembe hivtdk meg, ahol bemutattdk részitkre az eladasra
szant terméket. Ez volt az Udilési jog, amelynek rendszerint eldnyeit felnagyitotték,
hatranyait elhallgattak és sok esetben a fogyaszté megtévesztésével keriilt sor (a beadvanyok
tartalma szerint) a szerzG6dések megkotésére ugy, hogy a fogyaszték szaméra ez akar
kilencvenkilenc évre sz0l0 szerzGdést jelentett, amely évrdl évre visszatérd fizetési
kotelezettséget von maga utdn. Az érinteft ingatlanok fenntartasi koltségeit ugyanis
rendszerint a vasarldkra haritottak, erre egyébként lehetségiik is volt. A fentiek folytan t&bb
fogyasztovédelmi eldirds is meghatarozasra keriilt, a szallas idében megosztott haszndlati
jogara, a hosszl tavra szolo iidiilési termékekre vonatkozd szerz6désekrdl, valamint a tartds
szallashasznalati szolgéltatasi tevékenységrél szolo 141/2011. (VIIL 21.) Korm. rendeletben.
Mar 2014-ben kiadott ajanlasunkban is dsszefoglaltuk az akkori tapasztaiatokat%, ugyanakkor
ezt kdvetden az tdilési joggal Osszefliggésben benyijtasra keriilt fogyasztéi kérelmek targya
mar jelentésen megvaltozott,

E szerint ugyanis a témaban a fogyasztok és a vallalkozasok k6zotti vitdk gyakori okai mar
nem az iidiiléhasznalati jog megvéasarlasaval fliggenek Gssze, hanem a cégek azon vallalasaval

84 A mozgasaban korlatozott személy parkoldsi igazolvanyardl sz6lod 218/2003. (XII. 11.) Korm. rendelet:,, 8. §
(1) Haszndlathor az igazolvdamyt a mozgasaban korldtozott személyt szallito jarmil szélvéddje mogott gy kell
elhelyezni, hogy elélapja a hatdlyossdg és a jogosultsag ellendrzése célidbdl lathato legyen. Az igazolvdmit az
ellendrzésre jogosult személy felszdlitdsdra ellendrzés céljabdl dr kell adni.”

55 A Budapesti Békéhets Testillet 2/2016. szdmu ajanldsa a févérosi parkoldsi szoledltatis kapcsan elvart
fogyasztdi €s szolgdltatdi maeatartasrol

86 A Budapesti Békéltetd Testiilet 2/2014. sramt ajdnlasa az dilohasznélati jog értékesitése soran tantsitando
koriiltekintd foevasztol dontésekrsl
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voltak kapcsolatosak, amelyek a fogyasztok mar meglévé iidiilési joganak az eladasara,
tovabbértékesitésére vonatkoznak.

A beadvanyok tantsdga szerint a fogyasztok sokszor nem tanusitanak kelléen koriltekintd
magatartast és ugy kerll sor az akar millids nagysagrendil pénzosszegek kérelmezd altali
megfizetésére, hogy el sem olvasta az altala alairasra keriilt szerzédést. A dokumentum
megismerésének hidnyaban pedig a kérelmezék csak késébb szembesiilnek azzal, hogy a
szobeli igéretek ellenére a vallalkozdsok irdsban nem is a mdr meglévé Udiilési jog
értékesitésére véilaltak kotelezettséget, hanem a szerzOdés kizardlag marketing, promocids és
reklamtevékenységre, esetlegesen pedig az Gdiiléhasznalati jog hirdetésére vonatkozott. Igy a
fogyasztoi tudatossag hianydhoz egyidejlileg tarsul azon véllalkozéi magatartds is, amely
soran - a kérelmek tartalma szerint - megtévesztd szobeli tartalmu tajékoztatasok hangoznak
el a szerzédéskotéskor.

A fogyasztok és vallalkozasok kozotti, {idiilési jog eladdsara irdnyulé megbizasi
szerzddésekkel dsszefiiggd gyakori vitak kapesan egyuttal t6bbszér volt megfigyelhetd, hogy
bizonyos cégek sokszor megsertik a Ptk-ban meghatarozdsra keriilt tdjckoztatasi
kotelezettséget.” E  szerint ugyanis a megbizott kételes tajékoztatni a megbizét
tevékenységérdl, a rabizott feladat allasarol és arrdl is, ha sikerrel jart a megbizas targyat
illetden.

Ezzel szemben t0bbszor keriilt arra sor, hogy a megbizas alairasat és az elkért Osszeg atadasat
kivetden a vallalkozas teljesen kikeriilt a fogyasztd latoterébdl és annak panaszlevelére sem
valaszolt. llyenkor pedig a fogyasztoi jogérvényesités neheziil el annak eredményeként, hogy
a véallalkozasok nem tesznek eleget az Fgytv-ben meghatarozasra kertlt, érdemi valaszadasi
koételezettségnek, amely irdsos panasztétel esetén terheli dket.

Pedig a fogyasztok és vallalkozasok kdzotti, elhiizédd jogvitak jelentdsen lerdvidilnélek, sét
adott esetben ki sem alakulndnak a fenti ktelezettség maradéktalan betartdsa esetén. Annal is
inkabb, hogy akér biintet6jogi vonatkozassal is birhat, ha kideriil, hogy a vallalkozds még
csak nem is fogadja, nem keresi a cimére érkezd leveleket, annak ellenére, hogy ezt adta meg
kapesolattartsra alkalmas csatornaként. A Biinteté Torvénykonyvrdl szdélé 2012. évi C.
torvény (a tovabbiakban: Btk.) szerint ugyanis harom évig terjedd szabadsagvesztéssel
biintetendé a gazdalkodo szervezet vezetd allasu személye, ha kozremlikddik abban, hogy a
vallalkozas a székhelyén, telephelyén vagy fidktelepén ne legyen fellelhets.*® S6t, adott
esetben akar a Btk. szerinti csalas is felmeriilhet, ha kidertil, hogy a véallalkozas semmit nem

8 Ptk 6:275. § [Tajékoztatdsi kbtelezettség]

(1) A megbizont kiteles a meghizot tevékenységérdl és a feladat dlldsdardl kivansdagedra, sziikség esetén e nélkill is
tdjékoztatni. A megbizont kiteles a meghizor rdfékoztarni, ha kizremiikidd igénybevétele valt szitkségessé, vagy
ha a felmeriilt 4j kériilmények az wtasitasok modositasar teszik indokolta.

(2) A megbizott kiteles a megbizdt o megbizds teljesitésérdl késedelem nélkiil értesiteni.”

88 LBtk 409. § (1) A gazddlkodo szervezet vezetd dlldsii személye, aki kizremitkodik abban, hogy

a) a gazddlkodo szervezet a székhelyén, telephelyén vagy ficktelepén ne legyen fellelhetd,

b) kizhiteldi nyilvantartdsba olyan személy keriilion a gazddlkods szervezet képviseletére jogosult személyként
bejegyzésre, akinek lakdhelye vagy tartdzkoddsi helye ismeretlen, illetve ismeretlennek mindsiil, vagy

¢} kozhitelii nyilvantartdsba a gazddlkods szervezet tulajdonosaként olyan személy vagy gazddilkodo szervezet
keriilion bejegyzésre, akinek a lakohelye vagy tartozkoddsi helye ismeretlen vagy ismeretlennek mindsiil, illetve
amely a székhelyén, telephelyén vagy fidkielepén nem lelhetd fel, vagy aki, illetve amely nem a tényleges
tulajdonos,

biintett miatt hdrom évig terjeds szabadsdgvesziéssel biintetendd.”
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tett a szerz8déses kotelezetiségei teljesitése érdekében, mikozben azért cserébe pénzt kért és
szedett be a fogyasztoktél.5

Mindezek mellett sok esetben a vita forrdsa az is, hogy a fogyaszték nem tajékozddnak
kelléképpen azon vallalkozés személyérol, amellyel szerzodést kivannak kémi. Pedig ma mar
az internet eszkdzének készdnhetben ingyenes nyilvantartas all rendelkezésre, amelyben
leellendrizhetéek a cég adatai, székhelye, telephelye és hogy van-e vele szemben olyan jogi
eljaras folyamatban, amely a fogyasztoval fennallé vita esetén akadalyozza utobbi igényének
kielégitését, kovetelése teljesitését. A vallalkozasokrdl sz6lo informacidkat az Igazsdgiigyi
Minisztérium Céginformacios és az Elektronikus Cégeljarasban Kdzremiikodé Szolgdlata
altal miikodtetett, barki szaméra nyilvanos, kovetkezé internetes elérhetdség tartalmazza:
http://www.e-cegjesvzek.hu.

Mindezcken tilmenden ugyancsak gyakian képesl a [ogyaszok ¢s vallalkozéasok kozotti vitak
forrdsdt, hogy a fogyasztd az eladdsi szandék cllenére enged a rabeszélésnek ¢és a megtévesztd
tajékoztatasok hatdsara vesz meég egy udilési jogot, mivel azt az igéretet kapja, hogy a
korabbi eladasra keriild joga ellenértékébdl fedezik majd az W idiilési joga 4rat. A
tapasztalatok szerint azonban a korabbi iidillési jog eladasara sem kerlil sor ¢€s annak
fenntartasi dijat is fizeti kés6bb a fogyaszté amellett, hogy Wjabb fizetési terhet vallal mér az
Uj jogara vonatkozdan, igy pedig anyagi nehézségei tovabb névekednek.

Az is jol latszik tovabb, hogy az egyes, 0 szerzddéses konstrukciok lényegét a fogyasztok
nem mindig értik. Ezek az esetek szintén megeldzhetbek lennének akkor, ha a fogyasztok
betartandk azt az altalanos érvényl szabalyt, hogy ha nem értik a szerz6dés barmely pontjat
vagy azt illetden kétségiitk van, akkor nem szabad a dokumentumot alaimi. Emellett a
beadvanyok ugyancsak annak az ¥ tipusi szerzédési konstrukcidnak a nem értésérél
arulkodnak, amelynek lényege, hogy a fogyasztd nem udiilési jogot szerez, hanem egy
kreditrendszerben torténé tagsagot, ezzel pedig kiilénbdzd kedvezményeket vehet igénybe,
példaul akciés ajanlatokat. E kreditpontokat a fogyaszté levasarolni tudja olyan maés,
kedvezmeényes art termékekre és szolgaltatdsokra, amelyek megvételét mar harmadik
személy vallalkozasok biztositjak (ezek esetében a kérelmezok altalaban arrdl szamoltak be,
hogy szamukra felesleges termékeket talaltak a honlapokon).

Ezek mellett a fogyasztd és vallalkozasok kozotti vitdk gyakori forrasa az is, hogy a
kérelmezd tizennégy napos indokolds nélkilli elalldsi jogara hivatkozva kivan eldllni a
megbizasi szerzédéstdl - annak ellenére, hogy a 141/2011. (VIL.21.) Korm. rendelet hatalya
arra nem vonatkozik. Bz olyan jogiigyletek esetében igaz példaul, amelyek soran nem a
Korm. szerinti viszontértékesitési szerzddésr6l™ van szd, mivel ilyen esetben az lenne
szitkséges, hogy irasban a vallalkozds a szdllas 1d6ben megosztott hasznalati joganak

8 Btk 373. § (1) Aki jogtalan haszonszerzés végeit mist tévedeésbe ejt, vagy tévedésben tart, és ezzel kart okoz,
esaldast kdvet el ”

" A szillds idében megosztott haszndlati jogdra, a hosszii tavra szolé iidillési termekekre vonatkozé
szerzdésekrdl, valamint a tartds szalldshasznélati szolgaltatasi tevékenységrol sz616 141/2011. (VIL 21.) Korm.
rendelat:

2. & (1) E rendeler alkalmazdsaban:

13. viszontértékesitési szerzddés: olvan fogyaszioi szerzddés, amelynek keretében a viilalkozds ellenszolgdltatas
fejében szdllds iddben megosztont haszndlati jogdnak drruhdzdsdra vagy hosszii tdvra sz6io fidiilési termékre
vonatkozo srerzddést kozverit, ideértve azt is, ha a vallalkozds a szerz8désnek akdr a fogyaszto, akdr a sajdr
nevében, de a fogyaszto javdra valo megkdtésére jogosull.”’
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atruhazaséra vagy hosszl tavra szold tdilési termékre vonatkozd szerzddés kozvetitésére
vallaljon kotelezettséget, ellenszolgaltatas fejében.

Ugyanakkor a fogyasztok altal rendszerint el nem olvasott megbizési szerzédés éltalaban nem
errdl szdl, hanem a kordbban emlitettek szerint csak és kizarolag az értékesitéshez kapesolodd
kiegészitd, fgy példdul adminisztracids-, forditasi-, marketing- vagy ¢épp piackutatasi
feladatok ellatdsarol. Ilyen esetekben tehat megalapozatlannak bizonyulhat a fogyasztok
indokolas nélkiili elallasi jogra torténd hivatkozasa, amellett, hogy az elébb emlitett Korm.
rendelet tovébbi, fogyasztét védd eldirdsai sem érvényesiilnek ilyenkor. Ide tartozik példaul
az elblegfizeiés tilalma is, miszerint a fogyasztotdl az indokolds nélkilli elallasi jog
gyakorlasdra nyitva allo hatarid6 lelelle elott semumnilyen jogeinen nem lehet pénat ellogadni
vagy épp azt kérni a szerz6désért cserébe.”!

A Budapesti Békéltetd Testiilet mindezen tapasztalatait mar a 2016. évben is ajanlasban
foglalta Ossze, amely az {idiilési jog értékesitésére adott megbizas esetén elvart fogyasztoi és
vallalkozoi magatartésrol szol.”

2.Végil megemlitjik itt az Ugynevezett kuponos szolgaltatasokat, amelyek &ltalaban az
interneten érhetéek el kiilénb6zo, kuponos weboldalak formajaban. Ezek jellemzdje, hogy
kilonbdzd szolgaltatasok igénybe vételét (példaul: szallashely, fodraszati-, kozmetikai
szolgaltatasok, stb.) az érintett vallalkozas kedvezményes vételaron hirdeti meg €s a kupon
megvasarlasa jogositja kedvezményre a fogyasztot.

Ezen tigyek jellegzetessége, miszerint a fogyasztok sokszor nem tudjak beazonositani, hog
kit6l, egész pontosan milyen szolgéltatds nyujtdsat varhatjdk a kuponos vaséarlas keretében.
fgy nem vilagos az sem, hogy amennyiben problémajuk meriil fel az akciés szolgaltatés
igénybe vétele kapcsan, Ggy melyik vallalkozassal szemben léphetnek fel kifogasaikkal. Ez
azérl van, mivel a kuponos weboldal {izemeltetdjének (a kuponok gyijtéhelyének) személye
eltér attol a vallalkozasétol, amely a kinalt kedvezményes szolgdltatast ténylegesen nyljtja. A
korabbi évek tapasztalatai itt tehdt visszakdszonnek egyértelmien, igy a fogyasztoknak
tovabbra is segitségként szolgdl a Testiilet még 2014-ben kiadott ajanldsa a témaban,
miszerint esetré] esetre lehet eldonteni, kivel allt a fogyaszto szerzédésben,”

I.8. Pénziigyi szolgaltatisok

A pénziigyi szolgéltatdsokkal kapcsolatos fogyasztdi beadvanyok esetében a Magyar Nemzeti
Bank mellett miikodé Pénziigyi Békélteté Testiilet (PBT) rendelkezik kizardlagos hataskéirel
eljarni. Ezért azon kérelmeket, amelyekben a fogyaszté példaul egy lakastakarékpénziar,
magannyugdijpénztar, biztositd, befektetési véllalkozds vagy éppen egy hitelintézet
szolgaltatatasat kifogasolta, minden esetben megkiildte a PBT-nek. E kérben ugyanakkor

' 14172011, (VIL 21.) Korm. rendelet: ,, 13. § (1) A vallalkozds a fogyaszté szdmdra a 9-11. § alapjan elalldsra
nvitva allé hataridd lejarta elétt a fogyasztotdl fizetést vagy kitelezettségvdllaldst, gy kitlondsen elblegel,
biztositékot, szamldan 1évd pénz zdroldsdt, kifejezett tarfozds-elismerést, senmmilven jogcimen nem kdvetelhet és
nem fogadhat el.”

%2 A Budapesti Békélteté Testiiler 3/2016. széami ajankdsa az Gdiilési jog értékesitésére adott mesbizas esetén
elvirt fogvasztdl és vallalkozdi magatartdsrol

% A Budapesti Békéltetd Testilet 5/2014. szamu_ajénlasa az elektronikus_kereskedelmi szolgéltatdsok
ieénybevétele sordn javasolf ndatos fopvaszidi magatartasrdl
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sz0Ini kell azokrol a vallalkozésokrol is, amelyek még mindig mikédnek €s fogyasztoi
csoportszervezessel foglalkoznak, a fogyasztoktdl pénzt szednek be annak érdekében, hogy
megszerezzék egy dolog tulajdonjogat vagy egy szolgaltatast azokbdl a befizetésekbdl,
amelyeket a tagok teljesitettek.”

Az e vallalkozdsokkal szemben benywjtasra keriild beadvanyok szintén pénziigyi targyuak,
azonban ezekre az Ugyekre mér nem terjed ki a Pénzligyi Békéltetdé Testiilet hataskore,
kévetkezésképp a még mindig mikods, fogyasztoi csoportszervezd cégekkel szemben
benynujtasra keriilé kérelmeket a févarosi és a megyei kereskedelmi és iparkamarak mellett
mikodd békéltetd testiiletek donthetik el. Ezek kapcsén lathatod, hogy a kérelmek szdma
tovabb csokkent, ami a csoportok kordbban tortént betiltasanak koszomhets.”” Azonban a
kiesd tagok helyére még lehet tagokat felvenni®®, a tapasztalatok szerint ezt hasznaljék ki a
cégek és tovabbra 1s szoban készpénzt-hitelt igémek a becsapottaknak, mikdzben ilyen fajta
szolgaltatast a fogyasztol csoport nem nywojt. A masik oldalon viszont a fogyasztdk is a
szerzOdés dtolvasdsa nélkil mennek bele az Ugyletekbe, s6t elére dtadnak bizonyos
Osszegeket ..eldtorlesztés”, stb. cimen, amit késébb nem kapnak mér vissza. Meg kell
jegyezni, hogy a vallalkozdsok a Testiilet elott nem tudjak igazolni azt, miszerint kiesd tag
helyére tortént a fogyaszté felvétele, igy pedig viselik is ennek kévetkezményeit az
eljarasban. Ennek hidnydban ugyanis a fogyasztdi kérelmek altaldban megalapozottak,
figyelemmel arra, hogy egyik esetben sem kertil sor annak bebizonyitasara a cégek részérol,
hogy betartottdk volna a fogyasztovédelmi elbirasokat az 0 tag felvétele sordn. Kiilon kell
sz0Ini a nemzeti otthonteremtési kézdsségrél (NOK), amelynek tagjal a kdzdsségbe pénzt
fizetnek be annak érdekében, hogy az 13j lakéingatlan vasarlasahoz sziikséges késdbbi anyagi
forrds biztositott legyen, e befizetéseket egyéni szamlan tartjak nyilvén.97 Ezekben az
igyekben ismét a fovarosi €s a megyei békéltets testiiletekhez fordulhatnak a fogyasztok, ha
barmilyen problémédjuk van.’® Feltételezhetden a jovében a fogyasztok élni fognak az

% Fgyw. 2. § i) fogyaszidi csoport: a szervez6k — dijazds ellenében torténd — kozremitkbdésével a csoport tagjai
pénzének dsszegyifjtésén alapulé minden olvan csoport, amelynek célia, hogy minden tagja az ditala eldre
meghatdrozott dolog tulgidonjogdt a tagok befizetéseibdl, eldre meghatdrozott iddtartamon beliil — véletlenszerii
vagy iobbletfeitételek vallaldsardl fiiggd kivdlasztds titjdn — a csoport segitségével megszerezze,”

% F gytv. 16/B. § (1) Tilos fogyasztdi csoporiot létrehozni.

(2) Az (1) bekezdésben foglalt tilalom megsértésével vagy megkeriilésével kitont scerzddés semmis.”

% Favtv. 16/B. § (3) Tilos fogyaszidi csoportba Jogyasztckar nyilvanos fethivas utjan gyiijteni. A 2012, jarnuar 1-
Je elétt létrehozott fogyasztéi csoportba if fogyaszto kizardlag a - szerzddés felmonddssal 1orténd megsziintetése
kovetkezteben — kiesd fogyaszto helyére vehetd fel.”

%7 A nemzeti otthonteremtési kozosségekrd] szolo 2016. évi XV, torvény:

4. § (1) A kozosseég mitkidésének célja az, hogy 1agiait az e 16rvény szerinii kedvezé feltételek mellett — a (3)
bekezdés szerinti megeldlegezett tagi befizetéssel — i lakdingatlanhoz juttassa.

(2) A tagok a kozdsségbe befizetést teljesitenek annak érdekében, hogy az vj lakoingatlan vasarlasahoz sziikséges
forrdst biztositsak. A kéz0sség a teljesitett befizetésekel a tagok elekironikus tton vezetelt egyéni szamldin tartja
nyifvdan.”

% A nemzeti otthonteremtési kdzbsségekrdl szold torveny végrehajtasanak szabdlyairdl szoloe 115/2016. (V1. 6.)
Korm. rendelet:

w24 § (3} A szervezg kiteles a tagot tdjékoztatni

a) a panasziigyintézés helyérdl;

b} a panaszkezelés kizdsség tevékenységeének sajatossagaihoz igazodo modjarol; valamint

¢) a panaszok kozlése érdekében a szerve:zd figyfélszolgalatanak levelezési cimérdl és — ha a panaszokat ilyen
mddon is fogadja — elektronikus levelezési cimérél, illetve internetes cimérdl, telefonszamadrol.

{4} A tdjékoztatdsnak o kozdsség és a tag kozoni jogvita esetén ki kell terjednie a békélrerd testiiletekhez valo
Jordulds lehetlségére, valamint tartalinaznia kell a békéltetS testiiler suzékhelyér, telefonos elérhietdségér,
internetes elérhetdségét és levelezési cimét.”
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ingyenes, gyors eljaras lehet6ségével akkor is, ha a NOK-kal kapcsolatosan vitdba
keverednek.

Végiil a pénzigyi targyu lgyekhez tartoznak ugyancsak a hallgatoi hitelszerz6désekkel®
kapcsolatban benytjtasra kertilt kérelmek, amelyek eldéntésére ismét a févérosi és a megyei
békéltetd testitletek rendelkeznek hatdskérrel. Hallgatéi hitelszerzédés megkotése esetén a
fogyasztonak a felvett pénzkdlesdnt annak kamataival és egyéb koltségeivel ndvelt sszegben
kell visszafizetnie a vallalkozas részére, ugyanigy, mint példaul egy hitelintézettdl felvett
koleson esetében. '

A hallgatéi hitelekkel kapcsolatos kérelmek benyijtasanak hatterében rendszerint az 4ll,
miszerint a fogyasztdk sérelmezik azt, hogy a megallapitasra keriilé torlesztd részletek
rendszeres és hatariddben térténé befizetése mellett sem csikken az eredeti tartozas dsszege,
s6t az az évek folyaman nagymértékben n6é. Emellett kifogas targyat képezi szintén, hogy
ugyanezek a torlesztd részletek az adott év kozben keletkezd kamattartozast sem fedezik,
el6torlesztés hijan. Epp ez 4ll a toketartozds novekedésének hatterében. Nem egy esetben
kifogds targyat képezte az is, hogy a fogyasztok véleménye szerint a szerzddéskotéskor
figyelmiiket nem hivtak fel kiilén a szerzédéses konstrukeid kockézataira és igy kertilt sor a
hallgatoi hitel igénylésére.

YA hallgatéi hitelrendszerdl szélo 1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet:

2. § E rendelet alkalmazdsdaban

11. hallgaioi hitel: a Didkhitel szervezet és a hitelfelvevd kozotti hitel-, vagy kolcsénszerz6dés alapjan az e
rendeletben meghatdrozott feliételel szerint nyijtont pénzkdlesdn, amely — céljait tekintve — t6bb részbdl dll:

a) szabad felhaszndlasi: a hallgaroi hitel azon része, amelyet Fot. 46. § (1) bekezdése szerint tanulmdnyokat
Jolytatd hallgatck, illetéleg o For, 111, § (4) bekezdése szerinti dilamilag tamogatott és koliségiériréses
képzésben tanulmdnyoker folytaid hallgatok a hallgatoi léiel kapesolatos kéliségeik finanszirozdsdhoz vehetnek
igénvybe,

b) kbtort felhaszndldsi: a hallgatdi hitel azon része, amelyet a Fot. 46. § (1) bekezdése szerinti magyar allami
részosztondijas és onkdliséges képzéshen fanulmdnyokat folytaié hallgatok képzésiik finanszirozdsa érdekében
vehetnek igénybe; "

7. § A hitelfelvevd a hallgatéi hitel felvérelérdi a Didkhitel szervezettel hatarozatlan iddre szdl6
hitelscer=Gdésben dllapodik meg.”

100
1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet:

L 14. § (8) Ha e rendelet masként nem rendelkezik, akkor a hitelfelvevd a toriesztdrészietet minden honap 12.
napjdig koteles a Diakhitel szervezet részére, az tizletszabalyzatban meghatdrozott modon forintban megfizetni,
legaldbb a hitelszerzddés szerzddésszamanak egyidejii kozlésével

6. 8§ (1) A hallgatdlknak nyijiort hitelek vdltozé kamatozdsitak. A kamatldb a kévetkezd elemek — szdzalékos
mértékben kifejezett — értékébdl ail:

a) a hallgatdi hitelrendszer finanszirozdsa érdekében bevont forrdsok kamat és kamatiellegil, valamint egyéb
Jjarulékos kiliségeit, tovabbd a 27, § (3) bekezdése alapjdn elhatdroll akttv, illetve passziv kamatkillonbozetekbdl
idSardnyosan feloldont dsszeget figyelembe vevd — a soron kivetkezd naptari féléver megel6z8 naptdri féiév elsé
és utolsé napidri napfa kozétii iddszakra szdmitolt — sitlvozott, dilagos forrdskéliség,

b) az adott hallgatsi hiteltipust igénybevevd hallgatok dlial alkotort egységes kockdzatkdzdsségnek torlesziés
nem feljesitésél fedezd kockdzali prémium,c) a hallgatoi hitelrendszer mitkddési kdltségeér és egyéb, bevételekkel
nem ellentételezett raforditdsait fedezd préemium.”
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A tapasztalatok szerint tovabba a fogyaszték nem minden esetben bimak arrdl sem
tudomassal, hogy e hitel napi kamatozasa, és minden év kezdetén a targyévben meg nem
fizetett kamat tékésitésre keriil, kdvetkezésképp az adott, targyévi kamatot késébb mér ezen,
megndvelt Gsszeg utan kell megﬁzetni.lm A fentiek hatterében az 4llhat, hogy a fogyasztdok
feltehetéen nem eléggé tudatosak a hallgatoi hitel felvétele elétt, hiszen a hitel folyositasanak
szabalyai, kamatozasénak modja, a torlesztés feltételei eldzetesen rendelkezésre allnak
irasban.'™ Tény az is, hogy a hallgatdi hitel felvételére egyéni hitelbirdlat és
kockézatértékelés nélkiil keriil sor.'” Meg kell jegyezni azt is e kérben, hogy a Testiilet mar
2010. januar elsejétd]l tagja a FIN-Net halézatnak (financial dispute resolution network),
amely a fogyasztok €s a pénzlgyi szolgéltatdk kozotti hatdron atnyuld jogvitak altemativ
rendezésére jott 1étre, és részt vesz annak tevékenységében.

101 12012. (1. 20.) Korm. rendelet:

0. § (8) A kamatszamitds kezdd napja a halleatéi hitelszerzddés alapjan torténd hitel folvositdsanak elsé napja.

(9) A tdrgyévben meg nem fizeteti kamai idkésitésére évente december 31-ei értélmappal keriil sor. A (Gkésitésre
keriilé kamatosszeg szdmitasa mapi kamatszdmitdssal 1orténik. A napi kamat az adott napon fenndlio, a
befizetésekkel médositoti t6ketartozds dllomanyra szamitott egy napra vetitelt kamat dsszegével azonos.”

192 1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet:

8. § A Didkhitel szervezet dizletszabdlyzataban kételes a hallgatdi hitel nytijtasdanak az dltaldnos szerzddési
Jeltéreleit meghartdrozni ngy, hogy az legaldbb a kivetkezdket tartalmazza:

aj a hallgatoi hitel folyositasanalk szabdlyait,

b} a hallgatoi hitel kamatozasa és a kamai kiszamitdsanak modja,

¢) a hallgatdi hitel igénybevérelének, torlesztésének és eldtorlesztésének feltételei,

d) a célzott kamattamogatas igényvbevételének és a tartozds elengedésének feltételei,

¢} a Didkhitel szervezet dltal a hirelfelvevd kérelme alapjdn nyijtott kitlon szolgdltatdsok dijai és a hitelfetvevd
nem szerzddésszerti magatartdsa miatt a Didkhitel szervezet dltal kiilon felszamithato koliségtéritések,

f a szerzddés felmonddsdnak esetei és joghivetkezményei,”

103
1/2012. (1. 20.) Korm. rendelet:

=3 § (1) Haligatoi hitelre a (2) bekezdésben meghatarozott feliérelelkel — egyéni  hitelbirdalat és
kockazatértékelés nélkiil — jogosult:

a) a magyar dallampoledr, a menekiilthént elismert, valamint a bevindorolt vagy letelepedett jogdildsit személy,
tovabbad

b) az a szabad mozgas és tartézkodds jogdval rendelkezd személy, aki

ba) a szabad mozgds és tartézkodds jogdval rendelkezd személyek beutazdsardl és tartézkodasdarol szélé 2007,
evi I torvény (a rovabbiakban: Szmiv.) 6. § (1) bekezdés a) ponija alapjan hdrom honapor meghalado
tartézkoddsra jogosult,

bb) a ba) pontban meghatdrozott személy csalddiagiakeént az Szmiv. 6. § (2} bekezdése alapjdn hdarom hénapot
meghalado tartozkoddsra jogosult,

be) az Szmiv. 7. § (1) bekezdeése alapjdn hdrom hénapot meghalado tartozkoddsra jogosult, vagy

bd) az Szmiv. alapjdn allandé tartozkoddsra jogosult.”
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I1. Az online vitarendezési platformon folyt figvek tapasztalatai

Az online vitarendezési platformot (uniés békélteté honlap: www.ec.europa.ev/odr) az
Eurdpai Bizottsag hozta létre, amelynek segitségével sokkal kdnnyebben rendezhetéek az
online vasarlasbdl fakado vitak és a XXI. szazadi elvarasoknak megfeleléen a fogyasztd €s
vallalkozéds kozottl személyes vitarendezést a digitalis térbe helyezte 4t.'% Megspérolva a
feleknek a szemclyes megjelenést, a levelezésre forditott idot, tovabbi koltségeket, és
lényegesen leegyszerisitve dolgukat akkor, ha egy internetes megrendelésbol fakado vitat
szeretnének megoldani. A honlap szerepe tehat épp az, hogy annak segitségével - vita esetén -
a fogyasztd kOnnyen megtalalja azt a békélteto testlletet, ami lehetdséget kindl az online
vasarlasbol fakadd panasszal érintett vallalkozassal vald megegyezésre, mindezt pedig
elektronikus tton.'” A fentiekkel dsszefiigg, hogy a Budapesti Békéltets Testiilet kiemelt
szerepet kapott Magyarorszagon az online vitarendezésben, igy azoknak az iigyeknek az
ingyenes, gyors rendezésében, amelyekben a fogyasztéknak valamilyon online
megrendeléssel kapcesolathan van vallalkozassal fennallo vitajuk.

Egyediil ugyanis a Budapesti Békéltetd Testiilet donthet a magyar fogyasztd és az Eurépai
Unidé maés tagallamaban lévé cég vagy a hazai vallalkozds és masik tagallami fogyaszto
kozotti vitdban akkor, ha az online vasdrlassal kapcsolatos (a pénziigyi targyu ligyeket
kivéve).'” Mindezek mellett Magyarorszigon a Budapesti Békéltetd Testitlet latia el a
tagéllami online vitarendezési kapcsolattartd pont feladatait is és ez alapjan segitséget nyujt az

104 ¢ . L . . - p
. OVR-rendelet 5. cikk (1) A Bizoitsag létrehoz egy online vitarendezési platformotés felel amnal

miikidtetéséért — az e rendelet alkalmazdsdhoz szilkséges minden forditasi feladatot is beleérive —,
Sfenntartasdaért,  finanszirozasaért  és  az  adatbiztonsdgért. Az online vitarendezési  platformnak
Jelhaszndlobardtnak kell lennie. Az online vitarendezési platform létrehozdsa, miikddtetése és fenntartdsa sordn
biztositani kell a felhaszndlok adatainak védelmét mdr a tervezés szakaszarol kezdve (,, beépltett adarvédelem ™),
valamint biztositani kell azt, hogy az online vitarendezési platform lehetdség szerint mindenki szdmdra
hozzdférhetd és felhaszndlhaté legyven, beleérive a kiszolgaltaiont helyzetben 1évé személyeker is (,,a mindenld
szdamdra (orténd fervezés ”).

(2) Az online vitarendezési platform egyvablakos digyintézési pontként miikodik azon fogyasztok és kereskedék
szamdra, alkik az e rendelet hatdlva ala tartozé jogvitdikat birésagi eljardason Iaviil kivanjdk rendezni. Az online
virarendezési platform egy imeraktiv weboldal, amely elektronikus wron és dijmentesen elérhetd az Unio
intézmenyeinek valamennyi hivatalos nyelvén.”

WS OVR-rendelet 1. Cikk E rendeler célja, hogy hozzdjdruljon a belsd piac és kilondsen annak digitdlis
dimenzidfa megfeleld mitkédéséher a magas szintif fogyasziévédelem megvaldsitdsa révén azdltal, hogy létrehoz
egy eurdpai online platformot, amely eldsegiii a fogyaszick és kereskeddk kizéri jogvitak fiiggetlen, partatian,
atathatd, eredményes, gyors és mélianyos, birdsdgi eliardson kiviili online rendezésér.”

106 Fgytv. 2. § p) online addsvételi vagy online szolgdltatdsi szerzédés: olyan addsvételi vagy szolgdltatdsi
szerzddés, amelynek érteimében a vdllalkozas vagy annak kizvetitdje egy honlapon vagy egyéb elektronikus
eszhdzdn keresztiil kindl megvételre valamilyen drut vagy kindl igénybevételre valamilyen szolgdltatdst, és a
Jogvaszio az adott honlapon vagy egyéb elektronikus eszkozén keresztil rendeli meg az drut vagy szolgdltatdst,”

SFgyiv, 20§ w) hataron atnynlo fogyaszioi jogvita: addsvételi vagy szolgdltatdsi szerzddés kapcesan felmeriilo
olvan jogvita, amely esetében az érintett fogyaszio lakohelye vagy rartozkodasi helye Magyarorszdgon taldlhato,
és g vdllalkozds székhelye, telephelve, letelepedési helye entdl eltérd eurépai unids tagdllamban van, vagy az
érintett fogyaszto lakohelye vagy tartozkoddsi helye mas eurdpai unids tagallamban taldlhato, és a vallalkozads
székhelye Magyarorszdagon van,”

W Faviv 18, § (5} Online addsvételi vagy online szolgdltatdsi szerzddéssel dsszefliggd hatdron anmnilo fogyaszidi
Jfogvita esetén az eljdrdsra kizdrdlag a fovdrosi kereskedelmi és iparkamara mellett mitkodd békéltetd testiilet
ifletékes.”
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online vitarendezési eljarasban érintett felek részére akkor is, ha esetleg valamit nem
értenének vagy éppen jogaikkal, kételezettségeikkel nincsenek tisztaban.'?’

A fentiek tovdbbra is nagy kihivas elé allitottak és allitjak a Testiiletet, mivel az online
vitarendezéssel Osszefuiggésben mind a fogyasztok, mind pedig a vallalkozasok altal
tamasztott mennyiségi, mind pedig mindségi elvardsok tovabb néttek.

Ez jol latszik a ko&vetkezOkben kifejtésre keriilo, mindazon széleskorl, gyakorlati
tapasztalatainkbol, amelyekre az online vitarendezési platformon folyt békéltetd testiileti
eljarasok alapjan tettiink szert.

Az online vitarendezési platformon folyt békéltetd testiileti eljarasok tapasztalatai

A Budapesti Békéltetd Testiilethez beérkezett, online vitarendezési eljaras lefolytatasara
irdnyuld kérelmek tapasztalatai meglehetésen szertcdgazok és szdmos hatdron dtnyald
eljarasra keriilt sor amellett, hogy talalkoztunk nem egy, belféldi online vasarlasbol fakado
vitas tgyel is.

Az eljarasok szama joI lathatéan egyenes aranyban ndvekedett a platform ismertségével, igy
egyre tobb fogyaszté fordult és fordul a Testiilethez annak érdekében mind belfoldrél, mind
pedig kulféldr6él, hogy az unids békéltetdé honlapon keresztiil megolddst nyerjen a
véllalkozassal fennalld, online megrendelésbdl fakadé vitas igye.

Az ugyek targyat tekintve jelentds a légi személyszallitdsi szolgaltatdssal Osszefliggd
kérelmek aranya, amelyek tébbnyire jarattorléssel, jaratkéséssel, a fogyasztok kartalanitdsi
1gényeinek elutasitasaval, illetve a felszamitasra kertlt pétdijakkal voltak kapcsolatosak
leggyakrabban, és ugyancsak szadmottevd az internetes vasarlasokkal osszefiiggd vitas ligyek
mennyisége 15. De ugyanugy meg kell emliteni az online piactéri szolgéltatdsok (példaul:
internetes arverési portalok és aprohirdetési oldalak) miait beadasra keriilt panaszokat is.

17 Faytv. 19. § A fovérosi kereskedelmi és iparkamara mellett miikddd békéltetd testiilet latja el a fogyvaszior
Jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/FEK irdmyelvy mddositdsdard! szoid,
201 3. majus 21-i 324/2013/EU eurdopai parlamenti és tandesi rendelet szerinti tagdallami online vifarendezési
kapcsolattarté pont feladatait,”

»OVR-rendelet 7.cikk (2) Az online vitarendezési kapcsolattarto pontok tamogatdst mytijtanak az online
vitarendezési platformon keresztiil benyujtott panaszokkal kapcsolatos vitdk rendezéséhez, a kivetkezd feladatok
ellatdsa révén:

a) kérésre eldsegitik a felek és a hatdskorrel rendelkezd alternativ vitarendezési forum kozotti kommunikacior,
ami mindenekelditt a kovetkezéket foglalhatia magdaban:

i. a panasz és adott esetben a vonatkozo dokumentumol benyujtasdhoz nyljiott segitség;

il. az érintell felek és az alternativ vitarendezési forumok dltaldnos jellegii tdjékoztatisa az addsvételi és
szolgaltatdsi szerzddésekkel kapcsolatos azon fogyaszioi jogokrdl, amelyek a vitarendezést segild tandcsadékkal
rendelkezd online vitarendezést kapcsolaitarto pontnak otthont ado tagdllamban érvényesithetdk;

ifi. tajékoztatas az online vitarendezési plaiform mitkédésérdl;

iv. magyardzat wywtisa o feleknek a kjelélt alternattv vitarendezési forumok altal alkalmazott eljdrdsi
szabalyokial kapcsolatban;

v. ldfekoztatds a panaszos fél szamdra o jogorvoslat egyéb eszkizeirdl, amennyiben az adott vitdt az online
vitarendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni; "
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Légi személyszallitasi szolgaltatassal dsszefiiggo ligyek

Az online vitarendezési eljarasokban sokan légi személyszallitasi szolgaltatassal kapcsolatban
kérték a Budapesti Békélteté Testiilet segitségét magyar és kiilfoldi fogyasztok is (akik kozott
volt lengyel, olasz, brit, gérog, holland, stb.). Ezek az tigyek tipikusan azzal fliggtek Ossze,
hogy a 1égi személyszdllitdsi szolgaltatok elutasitottdk a jarattorlés, jaratkésés miatti
kartalanitis nyQjtasat. A beérkezd online kérelmek azt mutatjdk, hogy sokszor elmarad a
jarattdrlés miatt keletkez6é — az EK rendelet szerinti, atalany kartalanitasi igényt meghalado -
karok megtéritése is, mint példaul amikor a fogyasztd a t6r6lt gép miatt egy masikat
kényszeriil igénybe venni és sajat maga allja az 0j repiiljegy koltségét. Itt tipikusan tdbb szaz
eurds karokrdl beszeliink.

A legstilyosabb sérelem akkor érte a fogyasztOkat és azt kifogasoltak leginkabb, ha a gép
késése miatt nem érték el azt a jdratot, amelyre at kellett volna még széllniuk végsd 1t
céljukhoz. Jarattorlésnél, jaratkésésnél is azonban egyéltalan nem egyedi eset, hogy a
szolgaltatd a Testiiletnek megkiildott reagilasaban elismeri a fogyaszté igényét és sor 15 keriil
az utas kartalanitasira, a karok megtéritésére. Ami jol latszik, hogy a kérigény
érvényesitésének akkor tesznek eleget a légitarsasagok, ha a fogyaszté igazolni is tudja az 6t
ért karok (példaul: szamlaval igazolt utazas, ellatas koltsége) felmeriiltét €s Gsszegszerliségét.

Sokszor pedig a fogyaszték nem tudjak igénybe venni az adott vallalkozas altal kinalt
kedvezményeket (példaul: klubtagsigi kedvezményt), mert elézetesen nem tajékozddnak
megfelelden annak részletes feltételeirl, ugyanigy tébben kifogasoltak azt, hogy az adott
légitarsasag emelt dijas telefonszamon tzemelteti az {ligyfélszolgalatat. Az els6bbségi
beszallas (priority boarding) szolgaltatas igénybevételének lehetdségétsl ugyancsak tébben
elestek és ezért inditottak online vitarendezési eljarast az unios békéltetd honlapon keresztiil.

Jellemz6 volt szintén, hogy tébben biztonsagi okokra valo hivatkozassal inkabb lemondtik az
eurdpai unios orszagokba vald utazdsukat és a jegydr visszatéritését az adott szolgaltatd
elutasitotta. Ugyanakkor t6bbszir eléfordult az is, hogy a fogyaszto altal bejelentett tény vagy
koriilmény megfelelt valamelyik, az ASZF-ben elére rogzitett, mentesité feltételnek és ennek
ellenére is elmaradt a jegyar visszatéritése. Az online eljarasok tobbségében ilyenkor is
rendez6dott a vita, mivel késébb a fogyaszté megkiildte a mentesité esemény bekdvetkeztét
igazold dokumentumot a 1égitarsasagnak.

Foglalds esetén a névelirasok, rosszul megadott adatok vagy éppen a lejart és érvénytelen
utazasi okmanyok miatt ugyancsak tébb online panaszt is benyujtottak, jellemz6en ilyen
esetben az altalanos szerz6dési feltételek elGzetes megismerésének hidnya &llt a vita
hatterében.

Az érvénytelen ttlevéllel torténé utazds a fogyasztoknak akéar t6bb szaz eurdjdba vagy
fontjaba is keriilhet a kérelmek tamisdga szerint. Ez esetben ugyanis a légitarsasidgok
gyakorlata az, hogy potdijért cserébe engedélyezik mar csak a beszallast vagy erre mar nem is
biztositanak lehetdséget.

Sokszor a fogyasztdknak a ,,becsekkolas” (check-in) okozott problémat, mert azt olyan idében
tették meg, amikor erre mar csak az utazds helyszinén kifizetett killdén dij ellenében volt
lehet6ség, de t6bb olyan eset is volt, amikor a fogyasztd elutazni sem tudott. Ennek az volt az
oka, hogy a jegy ara késén keriilt atutaldsra az utasok részér6l és mire azt felkonyvelhetiék
volna a tarsasag rendszerében, addigra a foglalds mar t6rl6dstt. Ugyancsak sok volt a gond a
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repiildjegyek atfoglalasaval, mert ezt a légitarsasagok a foglalds megtoriéntét kdvetben
feltételekhez kothetik és tobbszor eléfordult, hogy a kiilon dij ellenében sem keriilt sor a
foglalés sikeres mddositasara. Ezeket szinte kivétel nélkil orvosoltak a légi személyszallitasi
szolgaltatok.

Tanulsagos esetek és példak a l1égi személyszallitasi szolgaltatasok témakorébaol
Varatlan események miatt meghiusult utazasok, jegyar-visszateritéssel kapcsolatos iigyek

Az egyik, német ajkt panaszos a kozeli hozzétartozéja halala miatt nem tudott elutazni, és a
légitarsasag altalanos szerzddési feltételei lehetdvé tették erre az esetre pénzvisszafizetést, igy
meg kellett volna kapnia a szazharminc eurds jegy arat. Azonban hidba jelezte ezt a cég
szamara ¢s kiildte el a halalesetet igazol¢d papirokat elektronikus Uton, nem tértént semmi,
nem kapott visszatéritést. Az online vitarendezési eljarasban végiil kiderilt, hogy kezdetben
rosszul adta meg az dtutaldsi adatokat a cégnek 6s ennck pdtlasa utan vissza is kapta a pénzt.

Egy hasonld {igyben szintén varatlan esemény, az egyik utastars elhaldlozdsa okozta az utazds
meghiusuldsat, amelynek €nyérél a fogyasztd értesitette is a légitdrsasagot, azonban nem
kapta késébb vissza a repilldjegy arat. Panaszaban ugyanis csak és kizérdlag a tényeket
kozolte és elmulasztotta csatolni azokat az okiratokat, igy a halotti bizonyitvanyt, amelyek
igazoltdk volna allitasait. Holott az ASZF-ben az érintett 16gi szemdélyszallitdsi szolgdltatd is
vallalta énként az ilyen és ehhez hasonlé események bekOvetkezte esetére a jegyar
visszatéritését, amennyiben azok aldtdmasztaséra bizonyité okiratokat mell¢kel az utas. Ebben
az esetben ez nem tortént meg és ezért clutasitottak a kérelmet, az ligy pedig végiil az unids
békéltetd honlapon tértént benyujtast kévetd eljarasban rendezddott, amelynek soran a
fogyasztd mellékelte a szilkséges bizonyitékokat, és vissza is kapta a vitatott dsszeget.

A koribbi, terrorfenyegetéssel dsszefliggd események hatasa kdszont vissza pedig abban az
iigyben, amelyben a fogyaszto, tartva a terrorcselekményektél, lemondta végiil utazasat abban
a hiszemben, hogy a mar kordbban atutalt pénzét visszakapja. Tébb internetes hirportalon
olvasott ugyanis errél. Ezt kovetden dertilt ki csak szdmdra, hogy nem tajékozddott
megfeleléen, mivel az érintett 1égi személyszallitdsi szolgaltatd csupan a tragikus
torténésektél szamitott két héten beliilli utazasok esetében tett olyan Onkéntes vallalast a
nyilatkozataiban, ami alapjan méltdinyossdgot biztositott az utasok szamara. Azonban a
fogyasztd tervezett tja ezen jocskan kiviil esett €s két hénappal késébb kertilt volna sor arra,
igy pedig megalapozatlannak bizonyult a jegyar visszatéritésére iranyuld igénye.

Kartalanitasi-, ellatasi kitelezettség elmulasztdsa

Tobbszor azt sérelmezték a fogyasztok, hogy a 1égi jarat tdrlésre keriilt, ennek ellenére nem
kaptak semmilyen ellatast, igy példaul étkezést, frissitét, amelyet a 261/2004/EK rendelet
eldir.

Az egyik szoban forgo esetben ezért az utasok sajat koltségiikdn potoltak ezt a reptéren, amig
szolgaltatdhoz, amit azonban a véllalkozés elutasitott. Ezért panaszt tettek az unids békéltetd
honlapon és kovetelték a felmeriilt karuk megtéritését. Az online vitarendezési eljarasban
deriilt ki szamukra, hogy elézbleg azért nem keriilhetett sor a kartalanitasukra, mert nem
igazoltak semmilyen bizonyitékkal az Gsszegszerliséget és azt, hogy ténylegesen élelmiszert,
frissitét vasaroltak a repllétéren. Miutan az eljarasban becsatoltak az allitasaikat igazold
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szdmldkat, a 1ég személyszallitasi szolgaltatd visszautalta szamukra a vitds Osszeget, igy
pedig az iigy megoldodott.

Beszdllds visszautasitdasa, az dltalanos szerzddési feltételek megismerésének hidnya

Egy masik ligyben egy roman fogyasztod kért segitséget, aki Bazelbdl utazott Bukarestbe, az
elsébbségi beszallasért (priority boarding) pedig feldrat fizetett. Nem akartak felengedni a
gépre, mivel nala volt nagyobb bérondje mellett egy kistaska is. Az induldsnél tiz perc vita
utdn, miutan azt at tudtak pakolni a masik, szliks boréndbe, végiil felengedték, de csak az
Gsszes utas beszallasa utan volt erre modja. Kifizetett tehat egy szolgaltatast, amit igénybe
sem tudott venni — a cég vallalta, hogy kompenzalja, a feldrat megteriti szamara ¢és
utastarsanak is.

Ismét a beszdallas mogtagadasa miatt kerllt vitaba ogy masik panaszos a 1égt szeméelyszallitasi
szolgdltatéval, amelynek személyzete Briisszelben megtagadta szamara a felszallast,
alkoholos befolyasoltsaga miatt. A kérelmezd azért inditotta meg az online vitarendezési
eljarast, mert nem kapta vissza a repiiléjegye arat. A vallalkozas az eljarasban vilagossa tette,
hogy az altalanos szerzOdési feltételei alapjan keriilt sor a beszallas megtagadasara, amelyre
lehetésége is van akkor, ha erre szitkség van az utas egészségének megérzése érdekében.
Végiil a vallalkozas ajanlatot tett Gsszesen 140 eurd visszatéritésére, amellett, hogy levonta a
vissza nem térithetd szolgaltatasok arait a mar kifizetett arbol, igy példaul a helyfoglalés
Osszeget.

Szintén a beszéllds visszautasitasa képezte azon vitds ligy targyat, amelyben az okozta a
problémat, hogy a fogyaszté nem ismerte meg kelloképpen elézdleg a szolgaltato altalanos
szerzodési feltételeit. A vallalkozds weboldaldn csekkolt be a jaratra, ezt kivetden pedig a
beszallékartyat a mobiltelefonjara t6ltétte le és a beszéllasnal ezt kivanta elektronikusan
bemutatni a személyzet felhivasara. Azonban erre csak akkor lett volna lehetdsége, ha a
csekkolaskor a vallalkozas mobilapplikdcidjat hasznalja, mivel mds esetben nem elég az
okmany elektronikus bemutatasa, hanem ki is kell azt nyomtatni és gy bemutatni. Ezért meg
kellett fizetnie a helyszini check-in dijat, 35 eurot, és ezt szerette volna visszakapni. Igénye
azonban megalapozatlan volt, hiszen az ASZF altal megkivant feltételek nem teljesiiltek és
nem kerdilt sor a beszallokartya papir alapon térténd bemutatisara.

Egy masik fogyaszté hasonléan jart, aki mobiltelefonjan végezte el a check in-t Chisinauba
torténd utazasakor, azonban a reptéren kozolték vele, hogy ott nem fogadjdk el a
becsekkolasnak ezt a forméjat. Ezért ki kellett fizetnie 58 fontot, maskiilénben elutasitottak
volna a beszallasat és el sem tudott volna utazni. Holott a 1égitarsasdg éltalanos szerzédési
feltételei kozott azt olvasta, hogy amelyik repiilétéren a becsekkolds online forméjat nem
fogadjak el, akkor ott a helyszinen ezt meg lehet tenni dijmentesen is. Ezért eljarast inditott az
unids békéltetd honlapon. Az eljardsban deriilt csak ki szamara, hogy ténylegesen adott volt
az ingyenes check-in lehetésége, azonban ahhoz sziikséges lett volna, hogy a helyszinen
nyomtassa ki a beszallokartyajat. Bzt viszont nem tette meg korabban, hanem csak és
kizarolag a mobiltelefonjard] probélta meg elintézni a beszallast. Epp ezért kellett kifizetnie a
helyszini check in dijat €s hozza még a reptéri kezelési koltséget.

A fentick cllenére viszont a légitarsasag felajanlotta az eljarasban, hogy a vitas Osszeget

jovéirja a fogyasztonak a nala vezetett szamlajan és azt korlatlanul felhasznélhatja a jovébeni
utazésai soran. A fogyasztonak ez teljesen megfelelt, ezzel pedig az {igy megoldédott.
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Emelt dijas telefonszammal iizemeltetett tigyfélszolgalatok

Végiil a fogyasztok tébbszdr kifogasoltdk beadvanyaikban azt is, hogy a 1égitarsasdgok emelt
dijas telefonszamon iizemeltetik {igyfélszolgilatukat és emiatt keriilt sor az online
vitarendezési eljards meginditiséra.

Bz tortént annak az utasnak az esetében is, aki vasarolt egy 7250 Ft-os vocsert a szolgaltatd
internetes honlapjan, azonban nem kapta meg az ezt tartalmazé elektronikus levelet. Ezért
felhivta a telefonos tligyfélszolgalatot, ahol csak hosszira nyult beszélgetés utan deriilt ki,
hogy feltehetdleg egy technikai probléma folytan maradt el a vocser megkiildése. Azt igérték
szamara, késobb felveszik vele a kapcsolatot és értesitik a kivizsgdlas eredményérol.

Hérom hét milva kapott egy telefonhivast, amely soran arrdl értesitették, hogy a technikai
problémnal newn ludjak ellidiitan, ezél pedig visszaulaljak szawata a 7250 Ft-os Osszegel. Fal
kovetden viszont a fogyaszté kézhez kapta a telefonbeszélgetés szamlajat, ameclyct clsé
alkalommal & kezdeményezett a technikai probléma miatt. Ennek az Gsszege pedig akkora
volt, mint maga a vocser ara.

A fogyasztd teljesen etikatlannak tartotta, hogy a rajta kiviil all6 problémat is csak egy emelt
dijas szamon lehet jelezni, ezért inditott eljarast az unids békéltetd honlapon. Ez utan pedig a
légitarsaség véllalta, hogy a telefonbeszélgetés arat jovairja a fogyasztonak a szamlajan, aki
pedig azt felhasznalhatja barmelyik jovébeli replildjegy-vasarlasa soran. Az utas pedig ezzel a
megoldassal teljesen elégedett volt.

Internetes vasarlassal §sszefiiggo iigyek

Az online vitarendezési eljarasok szamat tekintve jelentds az internetes vasarlassal 8sszefiiggd
kérelmek aranya is.

Ezek t&bb izben tartds fogyasztasi cikkek meghibasodasa miatt kerliltek benyujtasra. Ezen
tigyek tapasztalata, hogy, mint a , hagyomanyos” eljarasoknal, itt is megsértik a vallalkozasok
az 6ket terheld bizonyitasi kotelezettségiiket, ami a kotelezd egyéves jotallas miatt érvényesiil.
Be kell ugyanis bizonyitaniuk egyes tartds fogyasztasi cikkek (altaldban a 10.000 Ft-ot
meghaladdé 4rral rendelkezdék) hibajakor, hogy ennek oka a fogyasztonak vald dtadast
kovetden keletkezett csak.

Mégis, a webarnhdzak a veliikk szerzédésben allo szervizek véleményére hagyatkoznak,
amelyek tartalma altaldban kifogasolhatd. A meghibasodas tényérdl €s a garancia (jotallas)
automatikus megvonasarol szolnak csak, nem irnak le semmilyen ok-okozati Osszefliggést,
hogy milyen magatartas 41l allaspontjuk szerint a hiba hatterében, nem deriil ki az alkalmazott
vizsgalati modszer sem. Az ilyen és ehhez hasonld esetekben a szerviz véleménye nem
alkalmas bizonyitéknak (emellett ilyenkor sériilhet a fliggetienség kévetelménye is), igy pedig
a fogyaszto kijavitasra, kicserélésre iranyuld igénye megalapozottnak bizonyulhat.

Eléfordult emellett tébb olyan eset is, amelyben nyilvanvaléan téves hivatkozasként és
tajékoztatasként arrdl kapott informadciét a fogyasztd, hogy az interneten megrendelt és
kézhez kapott arucikkre a ,,garancia megsziint”, mivel fizikai sériilést tapasztaltak a terméken.
Holott az érintett termékekre minden esetben kiterjedt a 151/2003. Korm. rendelet, igy a
keresked® részérol kotelezden vallalando egy éves jotallas hatdlya, marpedig ez esetben nem
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lehet ,.beszélni” annak a jogi értelemben vett megsziinésérdl, mivel az az atadds napjatél
szamitott egy évig mindenképpen fennall.

Nem egy esetben pedig az online vitarendezési eljaras sordn becsatolt iratokbdl az is kitlint,
hogy az érintett webaruhéz kereskedelmi gyakorlata szerint a jotallasi jegyen megtalalhato
sériilt vagy nem megfelel6 allapot bélyegzé mar Snmagaban megalapozza a fogyasztd altal
hibas teljesités folytan érvényesiteni kivant igény elutasitasat — barmmiféle vizsgalat nélkdil
Pedig az el6bb emlitett Korm. rendelet értelmében a jotallasi jegy szabalytalan kiallitdsa
egyaltalan nem érinti a jOtallas érvényességét és attdl még nem valik érvénytelenné a
kereskeddt terheld jotallasi kételezettség.

Tobbszor emellett az okozta a vita targyat a felek k6zott, hogy a véllalkozas ugyan befogadta
javitas céljabol a terméket, ezaltal is elismerve a hiba tényét, azonban tObbszdri javitas
ellenére is az arucikk hibasan mk&dott, a csere-, illetve a vételar visszafizetésére iranyulo
igény ugyanakkor elutasitasra kerdilt.

A webéruhdzakkal kapcsolatos, unids békéltetd honlapon keresztiil benytjtott tigyek masik £6
csoportja azzal fiiggott Ossze, hogy a fogyasztdk altal tett megrendeléseket a vallalkozasok a
kérelmezdk szerint nem megfeleléen, nem az eredeti véllalasok szerint teljesitették, mert
példaul valamelyik tartozékot nem kaphattak meg avagy a termék a megrendelés szerinti dron
nem volt mégsem elérhetd.

Emellett az internetes vasarlassal osszefliggé tigyek benyujtasanak hatterében allt az is, hogy
a kereskedd félreértelmezte a fogyasztékat megilletd, tizennégy napos indokolas nelkiili
elallasi jog elbirdsait és olyan tobbletfeltételeket kévetelt meg annak érvényesitéséhez,
amelyet csak a sajat vallalasan alapulo, tizennégy napon tuli visszakiildés lehetOségének
biztositasa esetén kivetelhetett volna csak meg,

Ugyanis tébbszér a webaruhdzak sajat déntésiik alapjan olyan dénkéntes vallaldsokat tesznek
altalanos szerzddési feltételeikben, miszerint a fogyaszténak nem tetszd termék nem csupan
az atvételtdl szamitott tizennégy nap leteltéig, hanem azt kdvetden is visszakiildhets. Ebben
az esetben azonban mar olyan feltételek kikétésére is lehet6ség van, amelyeket a jogszabaly
nem tartalmaz. Ugyanez a magatartds azonban mar fogyasztovédelmi elbirdasokba {itkdzik
akkor, amennyiben a tovabbi feltételek teljesiilését (példaul: eredeti, bontatlan csomagolas)
még a fogyaszto és a vallalkozds kbz6tti szerzOdések részletes szabdlyairdl szol 45/2014. (1L
26.) Korm. rendelet szerinti tizennégy napos indokolas nélkiili eldllasi jog
gyakorolhatosdganak hataridején bellli visszakiildés esetére is kikotik.

Tobb fogyasztd emellett azon kifogasinak adott hangot az online vitarendezési platformon,
hogy bizonyos vallalkozasok nem teljesitették a megrendelt arucikkek kiszallitasara
vonatkozdan tett sajat vallalasaikat, illetve nem kaptak a kiszéllitds tervezett idépontjarol
érdemi informéacidt, még a rendelkezésre alld ,,nyomon kévetés” funkcidval sem. fgy nem is
fogadték el a kérelmezbk azt az elutasitast, hogy a kiszallitds vérhatd idépontjardl szélé
informaciok nem képezik a megkotétt szerzodés részét ¢s azok pusztan tdjékoztatd jeliegliek -
mint ahogy a véllalkozas fogalmazott.

Szintén ezzel fiiggott Ossze, miszerint a vita targyat képezd igyekben a fogyasztok
érvényesitették az éket megilletd tizennégy napos, indokolas nélkiili elallasi jogot, azonban
nem egy esetben akar tdbb honapot is varniuk kellett arra, hogy visszakapjak pénziket. Ennek
hétterében azon gyakori hivatkozas allt a cégek részérdl, miszerint a bankkartyas visszatérités
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specialis folyamatnak minésiil, amelynek hatarideje nincs régzitve €s arra a webaruhaznak
nincsen rahatasa.

Tanulsigos esetek és példak az internetes vasarlassal 6sszefiiggé tigyekbol
A garancia (jotdllas) automatikus megvonasa

Az alabbi példak jol mutatjak, hogy az online vasarlassal kapcsolatos garancidlis vitak nagy
hasonlésagot mutatnak a hagyomanyos, bolti értékesitések tapasztalataival és tobb izben a
vallalkozast terheld jotallasi (garancialis) kételezettség megsértésével fuiggtek dssze.

1.Az egyik szdban forgd lgyben példaul a fogyaszté kizel hatvanezer forintért vasarolt egy
tablet PC-t, késdbb azonban az elromlott, hidba volt radugva a halézati csatlakozoéra, nem
toltott. Felvette czért a kapesolatot a webdruhdzzal, ahonnan megvasarolta, de onnan
javitatlanul kapta vissza, mivel a termék alaplapjat sériilt allapotinak mindsitették és
automatikusan megvontdk a garanciat. Ezért a fogyasztd eljarast inditott az unids békéltetd
honlapon. A véllalkozas azzal védekezett, hogy a szakszerviz allapitotta meg, miszerint a
késziiléket nem hasznéltdk rendeltetésszeriien, ezért az garancidlis keretek kozott nem
javithato, és csak akkor hajlanddak kijavitani az arucikket, ha annak dijat a fogyasztod
megfizeti.

Ebben az ligyben ajanlas sziiletett, miszerint a fogyasztd jogosult volt az ingyenes kijavitasra,
ennek hianyaban cserére, ha pedig erre sem kerill sor, akkor a teljes vételar visszatéritesére.

Az eljaré tandcs ramutatott ugyanis arra, hogy a szakvélemény tartalma azon kereskedéi
gyakorlatrél arulkodott, miszerint, ha a vallalkozas barmilyen mechanikai hatasra utald kiilsé
nyomot taldl a késziiléken, gy mar automatikusan kizarja a feleldsségét anélkiil, hogy sor
keriilne a hiba okanak kivizsgalasara. Emellett nem adott magyardzatot a sériilésre, holott a
szakértd feladata éppen az lenne, hogy minden szoba johetd lehetséget megvizsgdljon és
ezen vizsgalatok eredményeképpen bizonyitsa, hogy mi volt a konkrét kivaltd ok. Ezzel
szemben egyaltaldn nem tartalmazott adatot a szakvélemény arra nézve, hogy az esetleges
anyag- vagy gyartasi hibat a szakértd egyaltalan vizsgélta-e, és ha igen, akkor milyen
modszerrel. Pedig az USB csatlakozé sériilésének hatterében ez is allhatott.

Az egyes tartos fogyasztasi cikkekre vonatkozd kotelezd jotallasrol szl 151/2003. Korm.
rendelet alapjan pedig a Tablet PC tartds fogyasztasi cikknek mindsiil, amelyre egy éves
kotelezd jotallas vonatkozik. E szerint pedig csak akkor mentesiilhetett volna az ingyenes
kijavitas kotelezettsége alol a vallalkozas, ha sikerrel bizonyitotta volna be azt, hogy a hiba
oka csak a fogyasztdnak torténd atadast kovetden keletkezett. Erre azonban az eljardsban nem
kertiilt sor, sét, az adott ligyben a szerviz egyaltalan nem allitott fel ok-okozati dsszefliggést és
nem tarta fel a hiba Ichetséges okait, hanem csupdn a sériilésre hivatkozva megvonta
automatikusan a garanciat, barmiféle vizsgalat nélkiil.

2. Egy masik, hasonlé ligyben a vita targya egy online megrendelt porszivo volt, ami nem
sokkal a vésérlas utdn, bekapcsolaskor egyre tébb port fijt ki. Itt is a panasz elutasitasanak
hatterében a webdaruhdz azon hivatkozdsa allt, hogy garancidlis igényt egyaltalan nem lehet
érvényesiteni akkor, ha a termék hibdja a nem megfelel6 szallitas, térolds, izemben helyezés,
nem szakszer( karbantartds miatt allt el6.
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Emellett csak €s kizarolag tényként allapitotta meg a webaruhdz azt, hogy a porszivot nem
szakszerlien hasznaltdk, mert a szir6t cserélni, takaritani kellett volna hasznalat utan.
Azonban a szerviz véleményébdl egyaltalan nem dertilt ki mér, sor keriilt-e barmilyen
vizsgélat elvégzésére annak kapcsan, hogy ténylegesen ez is okozta a termék hibajat. Ilyen
esetekben pedig a garancia korében fennalld bizonyitasi kdtelezettség megsértése a fogyaszto
igényének megalapozottsagat eredményezheti.

3. Hasonldan igaz ez annak a fogyasztonak az esetében, aki kdzel 25.000 Ft értékben rendelt
egy mobiltelefont, amelyre egyéves kotelezd jotallasi id6 vonatkozott. Miutdn azonban az
meghibasodott az atadast kovetd egy éven beliil és ezt be is jelentette, azt kvetden csupan
egy e-mail vérta arrél, hogy ,.a jotallas a jogszabdlyoknak megfeleléen megszint”, mivel a
szervizben a mobiltelefon vézan repedéscket fedeztek fel, amelyek pedig a ,jotéllas
megsziinését eredményezték.” Ez esetben sem keriilt tehét sor egyaltalan annak bizonyitasara,
hogy a hiba oka a vasarlast kdvetden keletkezett, erre egy a fogyasztonak kiildstt elektronikus
{izenet nem lehet elegendd. Emellett az énntett Gigyben semmilyen egyéb dokumentum nem
keriilt becsatolasra, amely amellett szolt volna, hogy a vallalkozas feltarta volna a hiba
lehetséges okait, vagy épp ok-okozati Osszefiiggést allitott volna fel az Altala hivatkozott
»seriilesek” léte €s a fogyaszto altal tapasztalt meghibasodas kozott.

4. Nem egy esetben pedig a jotallasi kotelezettség tartalmanak tovabbi korldtozasa és a
felelésség kizarasa okozta a problémét. Igy megtortént az egyik online vitarendezési
eljarasban, hogy a fogyasztd kotelezd jotallas ald tartozd GPS-navigacids rendszert vasarolt,
azonban, amikor nem sokkal késdbb a térképeket megprébalta ratelepiteni, az nem futott le, a
telepitési folyamat megakadt ¢s fogadni sem tudta a ratélteni kivant térképeket.

Ezt kvetden arra hivatkozassal keriilt elutasitisra vizsgalat nélkiil a panasz, hogy a telepités
koézben felmerilt hibakra a jotallas nem terjed ki és csak koriilbelill hatezer forintos dij
ellenében nyilik mod a javitas elvégzésére. Pedig ebben az esetben is a jotallasi kételezettség
keretében vizsgalnia kellett volna a vallalkozasnak, hogy a telepités kdzben fellépett
hibajelenség nem gyartasi hibara vezethet6-e vissza.

5. A fogyasztonak okozott jelentés érdeksérelem ellenére elutasftott csereigényre €s az
elhtizodd javitdsokra pedig jo példa annak a fogyasztonak az esete, aki tobb mint
szazitvenezer forintos vételarért cserébe rendelt meg egy mobiltelefont.

Ezt kovetSen azonban hiromszor egymast kovetden romlott el a késziilék és a szervizbél
minden alkalommal a kifogasolt, hibas kijelzdvel kapta vissza a mobiltelefont és a folyamatos
meghibésodasok folytan mar t6bb mint tiz héten keresztiil nem tudta hasznalni a magas
vételarral rendelkezé mobiltelefont. Mégis, a javitdst meghaladd igényét minduntalan
elutasitottak, csak a javitdsok elvégzésére Keriilt sor — sikertelenill és ugy, hogy ismét,
egydltalan nem keriilt sor barmiféle szakértéi vélemény elkészitésére azért, hogy a véllalkozas
feltarja a jelzett képernyohiba okét.

Megtévesztésre alkalmas hirdetések, a megrendelt termék drdt vagy tulajdonsdguait illetd vitdk

1.Az egyik ligyben a fogyasztd egy Tablet PC-t vasarolt, de csak a készliléket kapta meg, a hozza
tartozd billentylizetet nem, annak ellenére, hogy a tajékoztatod jellegii képeken ott szerepelt egy
klaviatira is. Panasszal élt ezért a webdruhaznal és kérte a kiegészitdnek a megkiildését,
azonban igényét elutasitottdk. Az csak az uniés békélteté honlapon tdrtént benyujtast
kdvetden valt csak vilagossd a kérelmezd el6tt, hogy habéar a képen valdban szerepelt egy
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billentylizet 1s, azonban sem a késziilék megnevezése, sem pedig a termék adatlapja nem
tartalmazott egyaltalan utalast arra, miszerint a kiegészitdé az arucikk megrendelése esetén
annak részét képezné.

A megrendelés tehat jelen esetben csak a szamitogép megrendelésére szélt és ilyenkor
megalapozottan kizarolag a véllalkozéas altal irdsban tett véllalas teljesitését lehet csak
kovetelni.

Ez az eset jO példaja annak, miszerint a fogyasztok figyelmét nem egyszer elkeriilik azon
hivatkozasok, elézetes tdjékoztatdsok, amelyek szerepe csupan az illuszfracio é€s a
megrendeléskor nem tajékozddnak megfeleldéen a termék lényeges tulajdonsigairol. Nem
egyszer nyilvanvaléan megalapozatlanul lépnek fel csereigénnyel. gy eléfordult olyan eset is,
amelyben a fogyasztd tobb mint szdazezer forintért vasarolt egy monitort, amelynek az
illusztrdlasdra szant képen, a webdruhdz honlapjan cgy olyan arucikk keriilt feltlintetésre,
amelyen rajta volt a gyartd diszemblémdja is. Habar a termék hatoldaldn (és csak oft)
megtalalhatoak voltak a gyartd beazonositasat szolgalé matricdk és feladatok, a fogyasztd
mégis csereigényt szeretett volna érvényesiteni, annak ellenére, hogy a monitor kifogastalanul
miikodstt. Mivel a képek csupan illusztracio jellege ez esetben is feltiintetésre keriilt, a panasz
megalapozatlan volt.

2. Toébbszor okoztak gondot a felek kozdtt a technikai hibdk, elirdsok folytan fennallo, a
kéz6lt arakra vonatkozd megtéveszt$ tajékoztatasok. Ilyenkor esetrdl esetre kell mérlegelni
azt, hogy megkaphatja-e valoban a fogyasztoé azon az dron a terméket, amelyért megrendelte.
Abol egyiltaldn nem tortént visszaigazolds, tehat jovahagyas a megrendelést illetben, ott
egyeértelmiien megalapozatlan a fogyasztoi igény.

Igy példaul az egyik esetben a fogyasztd egy neves cégtdl rendelt interneten egy jatékkonzolt,
hozza pedig egy szoftvert, amit tévesen 139.990 Ft helyett 1399 Ft-ért hirdetett a véllalkozés.
Ezt a megrendelést a wcbaruhdz nem igazolta vissza semmilyen forméban, hanem a
kérelmezd csupan arrél kapott értesitést, hogy a rendelését térolték. A webaruhaz ugyanis
el6zetesen teljes kori, részletes irdsos tdjékoztatast adott arrdl az internetes honlapjan, mi a
megrendelés folyamata és ez alapjan annak érvényességéhez sziikség volt a rendelés
véglegesitésérdl, visszaigazolasardl szolo értesités megkiildésére is. Ez esetben azonban ez
nem tortént meg, igy pedig nem is volt koteles a vallalkozas a teljesitésre az 1399 Ft-os dron.
Ennek ellenére felajanlotta az online vitarendezési eljarasban, hogy az eredeti vételarbol 5 %-
os kedvezményt biztosit, azonban ezzel a lehetdséggel a fogyaszté nem €lt. Ennek hianyaban
pedig a kérelem elutasitasra kertilt.

Az indokolas nélkiili eldlldsi jog érvényesitésével dsszefiiggd problémak

1.A webaruhdazak nem egy esetben olyan tdbbletfeltételek meglétét koveteltek meg a
fogyasztoktdl az online vitarendezési eljarisok tapasztalatali szerint az indokolds nélkdili
elalldsi jog érvényesitésevel dsszefiiggésben, amelyeket a 45/2014. (II. 26.) Korm. rendelet
nem ismer, ennél fogva pedig azokat nem 1s lehet szamon kérmi.

foy példaul az egyik, szoban forgd tigyben a fogyaszté FULL HD televiziat vasarolt szazezer
forintot meghaladé vételarért cserébe, amelyet kvetéen az meghibasodott, egy héten beliil. A
fogyasztd ezt jelezte is a webaruhaznak, ahol a bejelentést a sajat, harminc napos
visszakiildési lehetOséget biztositd altaldnos szerztdési feltételek szerinti kezelték. Ennek
credménycként pedig, annak cllenére, hogy a futar az altala igazoltan lezart ¢s sértetlendil
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atvett terméket szallitotta vissza, clutasitottak a bejelentést arra hivatkozéssal, hogy a nem
megfeleld szallitasbol és becsomagolasbol fakaddan megsériilt a televizio és annak burkolata,
igy pedig mér nem all modjukban visszavenni a terméket és biztositani az elallas lehetdségét.

Holott, mivel az atvételt6l szamitott tizennégy napon beliil volt a fogyaszto, t6le csak és
kizarélag a termekben bekovetkezett értékcsdkkenest lehetett volna szamon kérni é€s
Odmmagaban emiatt még nem zérhattak ki volna az eldllas lehetdségét.

2. Szintén az indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitésével kapesolatos az az eset, amelyben
a problémat a felek kdzott az okozta, hogy a vallalkozés késedelmesen intézkedett az elallast
k&vetben az eldre kifizetett vételar visszafizetésérol.

A vita targyét képez6 ligyben a fogyasztd egy szdzezer forintos okosdrat vasarolt, amelyet a
karacsonyi {innepek alkalmabdl szént ajandéknak, annak vételdrat az interneten fizette ki
elore, bankkartya segitségével. Azonban, mivel a megrendelést kdvetden 6t nappal sem kapott
informaciét, mikor kerlilhet sor a kiszallitisra és ekkor sem tudtik azt garantalni, hogy
karacsonyra ez megtorténik, ezért el is kiildte a vallalkozasnak irasos nyilatkozatat, miszerint
indokolas nélkiili elallasi jogot érvényesit.

Ezt kivetden viszont nem kapta meg a kifizetett vételérat, és az elalldsat kdvetéen csak hisz
nappal késobb intézkedtek egyaltalan arrél, hogy megtérténjen a visszautalds, ami azonban
még ez utdn sem tortént meg. Pedig az ilyenkor iranyadé fogyasztévédelmi elbirasok szerint,
a 45/2014. (1I. 26.) Korm. rendelet alapjan legkésébb tizennégy napon belil vissza kellett
volna tériteni a fogyaszténak a vételdrat. Ezt kés6bb az online vitarendezési eljérasnak
koszénhetben végiil visszakapta.

Az online aukcids piacterekkel Gsszefiiggd ligyek tapasztalatai

Az online piacterekkel, aukcids- és aprohirdetési oldalakkal osszefiiggd lgyek tapasztalatai
szerint a felek kozott altalaban a hirdetési feltételekkel, igy a feladott hirdetések ingyenes
vagy fizetds voltaval dsszefliggésben tamad vita. Leginkdbb a fogyasztdk azt kifogésoljak,
hogy szamukra nem egyértelm(i az adott altalanos szerzddési feltétel, ami alapjan velilk
szemben a véllalkozas fizetési kotelezettséget tamaszt. Egyuttal sérelmezik azt 1s, miszerint
allitasaik aldtdmasztasat a cég ugy koveteli meg, hogy a vitara okot ado koriilmény tobb

honappal azt megel6ézben tortént és a fogyasztonak mar nincsen lehetdsége a kapott
tajékoztatas visszakeresésére és annak becsatolaséra.

Ez tortént annak a fogyasztdnak az esetében is, aki, élve az online piactér par napos
akcigjaval, miszerint ingyenes termékfeltdltésre van lehetéség, korabbi, mar lejart feltdltéseit
Wjra meghirdette. Ennek sordn olyan irdsos tdjékoztatast kapott, hogy a feltdltési dij dsszege O
Ft. Késobb mégis e tételekre a vallalkozas felt6ltési dijat szamlazott ki, ezt vitatta i1s a
fogyasztd, killéndsen a kordbban kapott tdjckoztatas fényében. A panaszkezelési eljaras soran
a cég bekérte téle azokat a képemyOképeket, amelyek a fogyaszid allitasait igazolhattdk
volna, azonban utélag erre a kérelmezonek mar nem volt mddja, mert nem készitett a
megrendelésrél képernydmentést.

Ezen ligyek tanulsaga, hogy érdemes, kiilondsen a vételarrdl, ellenértékrdl kapott irdsos

tajékoztatasokat elmenteniiik a fogyasztoknak a késébbi bizonyithatosag érdekében, foleg, ha
azok dijmentes szolgaltatast igémek.
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Tobb dgy benydjtasanak hatterében pedig az allt, hogy a fogyasztok nem tdjékozodtak eldre
kell6képpen az adasvételek lebonyolitasat biztosité online piactér altal alkalmazott altalanos
szerz6dési feltételekrol. A tapasztalatok szerint ugyanis e vallalkozasok rendszerint kikétik az
elére megismerhetd, internetes oldalon kozzétett ASZF-ekben annak lehetéségét, hogy a
fogyasztot egyoldaltian kizéarja a szolgéltatdsbdl, amennyiben a rendeltetésellenes hasznalatra
vagy éppen biztonsagi kockazatra utalé magatartassal talalkozik.

Ez tortént példaul annak a fogyasztonak az esetében, aki egy ismerdse szamitdogéperdl
jelentkezett be az online piactéire, de azzal szembesiilt, hogy a fiokjat azonnal kitiltottak.
Késobb dertilt ki szamdéra, hogy a kompjuterrél, ahonnan belépni szeretett volna, mar
korabban egy masik felhasznalot kitiltottak, ugyanakkor err6l nem wvolt tudomasa. Ezt
kovetden pedig hidba kérte a véllalkozastol, hogy allitsdk vissza a jogosultsagét, azonban
felhasznalol fidkja végleg kitiltasra kerilt. A fogyasztd igénye arra iranyult az online
vitarendezési cljardsban, miszerint allitsdk vissza fickjat, azonban ez megalapozatlannak
bizonyult annak folytan, hogy a vallalkozas az altalanos szerzédési feltételeiben fenntartotta
maganak az egyoldalu kitiltas lehetdségét.

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

Mint ahogy maér jeleztiik az 1. kérdésre adott valaszunkban is, a Budapesti Békéltet6 Testiilet
rendszeresen szervez képzest (szakmai iiléseket és szakmai tovabbképzést) a testiileti tagok
szamara. A késdbbi, vonatkozd kérdésekben fejtjiik ki ezeket bdvebben.

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

4.1. Az iigyek targya szerinti bontisanak megfeleléen (M2 szimii melléklet) ismertesse a
fébb panasz okokat, milyen panaszok mogott huzédnak meg valésziniisithetéen nagyobb
fogyasztdi érdeksérelemre utalo jelenségek, e tekintetben volt e valtozas az el6zo félévhez
képest, eléfordultak-e, s ha igen milyen korabban nem tapasztalt problémak, panaszok.
A problémak lekiizdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabaly-
modositas, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztok
tajékoztatisa, fokozottabb hatésagi fellépés, stb.)? Ehhez kapcsolédéan mutassa be,
hogy milyen ajanlasokat fogalmazott meg a testiilet arra vonatkozéan, hogy a jovoben
az ilyen tipusd problémak ne forduljanak eld.

A 2. szamu kérdésre adott valaszunkban mar ismertettilk részletesen a fogyasztdi jogvitakkal
Osszefliggd fobb panasz okokat, a nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalod jelenségeket,
ezért e kérdésnél nem kivanjuk megismételni a kordbban mar megadott valaszunkat.

Véleménylink szerint a 2. kérdésben bemutatott problémak lekiizdése érdekeben olyan atfogéd
eszkozrendszert sziikséges alkalmazni, amely kiterjed a tudatos fogyasztéi magatartas
elterjesztését 0sztonzd tdjékoztatdsi tevékenység erGsitése mellett egyrészt a hatékonyabb
hatdsagi ellenbrzésekre és fellépésre, amellett, hogy a probléma a gydkerénél fogva is
megolddsra kerill. Ugyanakkor sziikkség van a prevenciora, azaz a megelGzésre: a
szerzodéseket mar eleve a kelld fogyasztdi tudatossag birtokaban kellene megkétni, amelyek
révén az ligyek kisebb mértekben jutnanak el a fogyasztdi jogvita szakaba.
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Epp ehhez kapcsolodoan bocsatotta ki a Budapesti Békéltetd Testiilet 5 db. kiilonbdzd
ajanlasat 2014-ben, amelyek egyértelml létjogosultsaggal bimak a fogyasztok &s
vallalkozasok kozotti gyakori vitdk elkeriilése erdekében:

-1/2014. szami ajanlas az dizleten kiviil kotott szerz6dések kapesan javasolt tudatos
fogyasztol magatartasrol

-2/2014. szamn ajanlas az Udiilohasznalati jog értékesitése soran tanusitando koriiltekintd
fogyasztoi dontésekrdl

-3/2014. szdmu ajanlds a jotallasbol ered0 fogyasztdi igények rendezése sordn elvart
jogkavetd vallalkozdi magatartasrol

-4/2014. szamu ajanlas az clektronikus hirkéz18si szolgaltatdsok igénybevételekor tandsitandd
eléfizet6i és szolgaltator magatartasrdl

-5/2014. szaml ajanlds az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdsok igénybevétele soran
javasolt tudatos fogyasztoi magatartasrol

Emellett 2015-ben ujabb ajanlasok keriiltek kibocsatasra:

-1/2015. szamu ajanlas a fogyasztdi jogérvényesités eredményessége érdekében tantsitando
kortiltekintd magatartasrol

-2/2015. szami ajanlas a szolgéltatd-valtaskor tantisitandd fogyasztol magatartasrol.

2016-ban pedig a kivetkez) ajanlasokat bocsatottuk ki és tettitk kozz¢ internetes honlapunkon
a keresked6éi normdk javitasa és a felek kozott fogyasztdi jogvitdl eredményezé gyakori
problémak elkerilése érdekében:

~1/2016. szamu ajanlas a szabélytalan vételezés kapcsan elvart szolgaltatdi eljarasrol,

-2/2016. szamu ajanlas a fovarosi parkolasi szolgaltatds kapcsan elvért fogyasztoi és
szolgaltatoi magatartasrdl,

-3/2016. szamu ajanlas az Gdiilesi jog értékesitésére adott megbizas esetén elvart fogyasztdi és
vallalkozoi magatartasrol.

2017-ben pedig a kovetkezd ajanlasokat bocsatotta ki a Testiilet és tette kbzzé internetes
honlapjan:

-1/2017. szamu ajanlas az utazasi szolgaltatasok kapcsan elvarhat6 fogyasztoi és vallalkozdi
magatartasrol,

- 2/2017. szamu ajanlas az internet hasznéalata korében tantsitandé koriiltekintd fogyasztdi
magatartisrol,

- 3/2017. szamu ajanlas a lakésfelujitas és —karbantartds soran a korlltekinté fogyasztoi
magatartasrol,
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- 4/2017. szamu ajanlas a koziizemi szolgaltatdsok igénybevétele soran kdvetendd tudatos
fogyasztoi magatartasrol.

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

A Budapesti Békéltetd Testiilet szamara nem 4ll rendelkezésre olyan kimutatas, amely alapjan
pontos vélaszt tudnank adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan az iigyek targya szerint
hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aranya. Amemnyiben az MKIK
iktatoprogramja e pont megvalaszoldsara alkalmas, ugy a szakmai beszdmolo elbirdldsanak
feladatat ellatd, a szoftverhez nyilvanvaléan hozzaféréssel rendelkezd személy szamara ezek
az informacidk rendelkezésre dllnak ¢s azok barmikor lekérdezhetéek.

Itt hangsulyozzuk, hogy egy szdz-négyszazas évi ligyszammal bird testillet esetében még erre
alkalmas informatikai hattér nélkiil is pontos vélasz és ezzel szamadatok is adhatdak,
ugyanakkor nem igaz ez a Budapesti Békéltetd Testliletnél, amely mar évi kdzel hatezer Gigyet
kezel.

Az eljarasok eredményét illetd és a meghozott déntések tipusainak aranyara vonatkozo
MKIK-statisztikai adatokbdl egyértelmiien megéallapithaté az, hogy a Budapesti Békéltetd
Testllet eljarasai - az Fgytv. szerint nevesitett killonbdz6 dontéstipusokat alapul vége - milyen
eredménnyel zarultak. Ugyanakkor ezek mindenképp magyardzatra szorulnak, mivel az
Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem igazodd eljarasi szabdlyai nem adjék
vissza a dontés hatterében megb1jé valodi okokat.

gy példaul hidba keriilt sor legmagasabb ardnyban az MKIK iktatéprogramja szerint az
eljards megsziintetésére: ez az adat félrevezetd, mivel a Budapesti Békéltetdé Testiilet
kimutatésa szerint épp az egyezség szamit a leggyakoribb dontéstipusnak.

A békéltetd testiileti eljards célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1) bekezdése értelmében a felek
kdzott egyezs€g 1étrehozatala. Azonban mégsem az egyezség, mint dontés jogi kategdridjaba
sorolja a torvény azokat az ugyeket — holott jellemzéek — amelyekben a fogyasztd kéri az
eljaras megsziintetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a Budapesti Békéltetd Testiilet
eljarasanak hatdsara vagy pusztan attdél a tényt6l, miszerint békéltetd testilleti eljarast
kezdeményezett, a vallalkozds mégis teljesitette igényét. Szamos esetben a felek kdzisen
allapodnak meg az eljards megsziintetésében: erre €pp amiatt keriil sor, hogy a fogyasztoi
jogvitaban megegyeztek — mégis a torvény szerint ez esetben eljarast megsziintetd doéntés
sziiletik. Ugyancsak sokszor fordul eld, hogy a meghallgatison rendelkezésre 4llo iratokbdl
vagy nyilatkozatok alapjan kideriil: a felek mar megegyeztek a meghallgatds elétt és
rendezddott a fogyasztol jogvita. Ez esetben az egyezség ugyancsak a békéltetd testiileti
eljarasnak koszonhet6: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez esetben ,,megsziintetd™
déntés meghozataldnak kotelezettségét irja eld. Végiil, de nem utolsésorban gyakori eset,
hogy a fogyaszté nem teljesiti hianypodtlasat az eredeti beadott kérelme kapesén egész
egyszerlien azért, mert a véllalkozassal fennallo vitdja id6kdzben megoldodott a békéltetd
testlileti eljaras meginditdsanak tényérdl szolo, kereskeddhdz intézett jelzésére, mivel ennek
hatasara a kereskedd teljesitette igényét. Ez esetben is tehat egyezségrél beszéliink, mégsem
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fér bele ez az Fgytv-ben rogzitett | egyezség” fogalmi korébe.'® Az eljarasnak koszonhetéen
tehat a legtdbb esetben a felek megegyeztek békés Gton.

Allaspontunk az, hogy a jogvitak kialakulasanak megeldzése, valamint hatékonyabb
rendezése végett szitkséges felhivni egyszersmind a fogyasztok, valamint a vallalkozasok
figyelmét arra, hogy lehetségiik van elézetes tanacsadasra egyedi konkrét iigylikben a
békéltetd testiileteknél. Emellett egyértelmiien javitani kell a békéltetd testiiletek ismertségét,
mivel allaspontunk szerint még mindig nem tudnak elegen a fogyaszték és véllalkozasok a
testiiletek [€térdl és az altaluk kinalt, gyors, ingyenes és hatékony eljaras adta lehetoségrol.
Epp ez utébbiak kapesan is javasoljuk tovabbi célzott, informaciés kampanyok lefolytatasat,
amelynek sordn megismerkedik az érintett célcsoport az emlitett lehetdséggel.

Végil hozza kell tenni azt is, hogy a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. térvény
2015. szeptember 11-én érvénybe 1épett modositasa a vallalkozasoknak a békéltetd testiiletek
meghallgatasain vald szemelyes megjelenését nagymertékben Osztindzte tapasztalataink
szerint.

4.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kotelezést segitd, akadilyozé tényezéket, a
fogyasztoi visszajelzések aranyat a hatarozatokban, ajanlasokban foglaltak
betartasianak alakulasat, sth.)

Az egyezséget, illetve kotelezést segitd, akadalyozo tényezok elemzésekor azok szamara nem
kivanunk kitérni, mivel a 4.2. pontban Kkifejtetteknél utaltunk rd: azok az MKIK-
iktatoprogram szerint rendelkezésre allnak. A Testiilet kitelez6 ereji doéntést'® akkor hozhat,
ha a fogyasztdi jogvitdval érintett vallalkozas:

- aldvetési nyilatkozatot''° vagy

- egyezségl ajanlatot' "’

tesz az eljarasban.

A tapasztalatok szerint igencsak sokrétiiek azok az okok, amelyek a fogyasztéi jogvitdval

érintett vallalkozasok egyezségi ajanlatdnak megtétele mogdtt hizddnak. Szamos esetben
keriil sor arra, hogy a cég lzletpolitikdja szerint fontos a fogyasztd megtartasa a vasarlok

08 Faytv. 30. § (1) Az eljdrds sordn a tandcs elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kézét. Ha az

egyezség megfelel a jogszabdlyvoknak, a tandes azt hatdrozattal jovihagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hidgnyaban az eljardst folytatja.”

% Fayrv. 36. § (3) Ha a vdllalkozds a tandes kételezést tartalmazé hatérozatdat vagy a hatérozattal jovahagyoit
egyezséget a teljesitési hatdriddn belil nem hajija végre, a fogyasztd kérheti a birdsagtol a tandces hatdrozatanak
végrehajtasi zdradékkal tor1énd elldrdsdt, a békéiterd testiilet elnikének egyidefii értesitése mellett.

110 Fgyiv. 32. § Egyezség hidnydban a tandes az iigy érdemében

a) kotelezést tartalmazd hatdrozatot hoz, ha a kérelem megalapozots, és a villalozas — a békéltetd testiileinél
vagy a kamardndl nyilvéntartott, illetve kereskedelmi kommunikdcidjdban kdzdlt — dltaldnos aldvetési
nyilatkozataban, az eljards kezdetekor vagy legkésébb a doniés meghozataldig nyilatkozatdban a békélterd
testiiler dontését magara nézve kitelezékent elismerte,”

L Faytv, 30. § (1) Az eljdrds sordn a tandes elnéke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kézét. Ha az
egyezség megfelel a jogszabdlyoknak, a tandces azt hatdrozartal jovahagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hianyaban az eljardst folytatja.”
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korében, ezert pedig egyezséget kbt a fogyasztoval. Ez akkor is gyakori, ha egyébként a
rendelkezésre allo adatok ¢és bizonyitékok alapjan lathatd, hogy a fogyasztdi igény
megalapozatlan.

Szinte kivétel nélkill egyezségi ajanlat keriil megtételre akkor is, amennyiben a véllalkozas
magatartasa egyértelmlien kozrehatott a vita kialakulasdban, igy példaul félretdjékoztatas
tortént a termek vagy szolgaltatds lényeges tulajdonsagait illetden. Ugyancsak gyakori eset,
hogy — habar Ggy nyilatkozik, miszerint egyaltalan nem tartja megalapozottnak a kérelmet — a
birosagi Ut elkerlilése érdekében a vita minél gyorsabb, békés lezardsa motivalja a vallalkozast
akkor, amikor egyezségkdtési hajlandosagérdl értesiti a Budapesti Békéltetd Testitletet
irasban vagy szoban.

Jellemz6, hogy a fogyasztd mar azon szolgaltatoi ajanlatot is elfogadhatonak tartja (példaul:
elektronikus hirkozlési szolgiltatdsokndl vagy parkoldsi birsagoknal), ha a cég hozzdjarul a
fizetési koitelezettség atiitemezéséhez vagy biztositja a részletfizetés lehetdségét. Sokszor erre
ugy kertl sor, hogy az érintett szolgaltatdé még az adott 6sszeg bizonyos mértékét is elengedi
az credeti fizetési kotelezettségbdl és ennek eredményeként a fogyasztonak mar kisebb
Osszegil tartozast kell megfizetnie.

Az egyezséget akadalyozd-segitd tényezOk kozott egyértelmien a fogyasztoél jogvitaval
érintett vallalkozdsoknak a meghallgatason valé személyes részvétele esik latba a
legnagyobb sillyal. Tapasztalataink alapjan ugyanis ez esetben sokkalta kdnnyebb a felek
kozott egyezséget létrehozni. Ennek megfeleléen, a személyes meghallgatasrél vald
tavolmaradas pedig akadalyozza azt, hogy a vitas felek kozott egyezséget érjlink el: rendkiviil
fontos ugyanis a felek egy asztalhoz vald leiiltetése és személyes kommunikaciéja. E
tekintetben jelentds javulés allapithatd meg az Fgytv. 2015, szeptember 11-én hatalyba lépett
modositasanak kdszénhetden.

A kotelezést tartalmazod hatarozatok kapesdn mar szoéltunk azok csekély mennyiségérol. Ez
amiatt van, hogy a jogvitaval érintett kereskeddk feltehetben nem ismerik még a békéltetd
testiileteket, arrél nem hallottak (az ezen tapasztalatainkat megalapoz6 kérdbives rendszerrél a
kapcsolddd pontban szélunk). Nyilvanvaldan pedig nem fognak aldvetési nyilatkozattal élni
vagy a dontés meghozatala eldtt Ggy nyilatkozni, hogy magukra nézve azt elfogadjak
kotelezbként — egy szamukra eleddig ismeretlen olyan intézmény esetében, amely ez esetben
olyan hatdrozatot hozhatna, amely t6lik jogi értelemben véve is szamon kérhetd-
kikényszeritheto.

Utalunk egyben arra 1s, hogy mind a kotelezést, egyezség elérését segitd tényezdként tartjuk
szdmon a vallalkozasoknak a Budapesti Békéltetd Testiiletbe vetett bizalmat. Ennek elérése-
megtartdsa érdekében a késobbi pontban részletesen kifejtett valaszunk szerint is rendszeresen
vesznek részt tagjaink kiilonbozo, egy- és kétnapos szakmai tovabbképzéseken, ezzel egylitt
elekironikus Yiton rendszeresen beszamolunk minden, a Testiilet dontéseinek egydntetiiségét
€s a kiszamithatd, egységes jogalkalmazast segitd hirrél, kériilményrol. Nyilvanvald ugyanis,
hogy a vallalkozdéi bizalom hijan ehmarad az aldvetési nyilatkozatok, valamint egyezségi
ajanlatok megtétele. Ugyanakkor, esetlegesen azon mikro-, kis- és kozépvallalkozasok
esetében meég gatld tényezdnek szamithat az, amennyiben még nem hallottak a békéltetd
testiileti eljardsrdl €s nincsenek tisztaban azzal — erre mar utaltunk jelen pontban.

Az ajanlasban foglaltak betartdsa alakulasanak kapcsan jellemz6 adat, hogy az ajanlasok
tobb mint 80 %-at a vallalkozasok teljesitették annak ellenére, hogy szdmukra az nem
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kotelezd. Ehhez hozza kell tenni azt, hogy a fogyasztd koteles visszajelezni, ha elmarad az
onkéntes teljesités.''? Ezért pedig, ha a kérelmezd ilyen jelzéssel nem élt, vélelem szl
amellett, hogy az ajanlast a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozés teljesitette. Emellett az
ajanlas teljesitésének elmaraddsar6l sz6lo jelzés esetén nyilvanossidgra hozza a Testillet — a
fogyaszté nevének megjeldlése nélkill — a jogvita tartalmanak rovid leirdsat és az eljards
eredményét, legkorabban az ajanlasnak a vallalkozas részére tortént kézbesitésétdl szamitott
hatvan nap elteltével.'”® Epp ebbél fakad, hogy az érintett, nem teljesitett ajanldsokat
nyilvanossagra is hoztuk a Testiilet internetes honlapjan. Kilon megemlitendd, hogy a
fogyasztdi visszajelzések szerint is teljesitett ajanlasokrol — a vallalkozasoknak a Testiiletbe
vetett bizalma és a fogyasztoi tudatossag javitdsa érdekében — szintén listat vezetiink. Ezzel
egyiitt tovabb vezettilk s frissitettiik, és ezek alapjan kdzzetettiik tovabbra is azt a még 2016-
ban bevezetett, Ujabb pozitiv listat, amelyben azon, fogyasztéi jogvitaval érintett
vallalkozasok nevét hozzuk nyilvanossigra, amelyek készek voltak a békéltet§ testiileti
eljarasban a fogyasztoval tOrténé egyezségkotésre €és ezt hatarozataval az eljard tanacs
jovahagyta.

4.4. Ismertesse a kérelem meghallgatas kitizése nélkiili elutasitdsanak hatterében 4allé
okokat, és ezek testitletnél elé6fordulé aranyat.

A kérelem meghallgatds kitlizése nélkili elutasitdsdnak hétterében allé okok tobbfélék. ' fgy
eléfordult, hogy az iratokbol kideriilt: a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbol szarmazd
ugyanazon jog irant korabban mas békéltetd testiilet eldtt eljardst vagy kozvetitdi eljardst
inditottak, esetleg per volt folyamatban vagy pedig annak targyaban mar jogerds itéletet
hoztak.

Az emlitett okok kézé tartozik az is, ha megallapithatd a fogyasztdl beadvanybol, hogy az gy
nem mindsil fogyasztoi jogvitanak, illetve ha a békéltetd testiilet egyéb okbdl nem
rendelkezik hataskorrel a vita elbirdlaséra, vagy amennyiben a felek kozdtt ugyanabbol a
ténybeli alapbol szdrmazd ugyanazon jog irdnti ligyben fizetési meghagyas kibocsatdsara
kertilt sor, esetleg a jogvita komolytalan vagy zaklatd jellegi. Véglil ugyancsak ide soroljuk

12 WFayrv, 36, § (3) A fogyaszté a hatarozatial jovdhagyott egyezség és a kdtelezési tartalimazd hatdrozat
vegrehajtasanak, illetve az gjanlasban foglaltak kévetésének elmaradasdrol kdteles értesiteni a békélteto
testiiletet.”

1 WFeviv.36. § (1) Ha a villalkozds a tandes ajanlasdnak nem tesz elegel, a békéltetd testiilet - o fogyaszto
nevenek megjeldlése nélkiil - a jogvita tartalmdnak révid leirdsat és az eljards eredményet - leghordbban az
ajdnldsnak a vdilalkozds részére toriént kézbesitéséidl szdmitott hatvan nap elteltével - nyilvanossdagra hozza. A
kézbesitési vélelemre tekinteitel nyilvanossagra hozott ajanldsok esetén, ha a hézbesitési vélelmet megdontik, a
békéltet( testilet haladéktalanul imézkedik a nyilvdnossdgra hozatal megsziintetésérdl”,

Ne  Fgyv. 29. (4) Az eindk az eljdrdst meghallgatds kitiizése nélkiil megszinteti, ha tudomdséra jut, hogy

a) a felek kdzott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazd ugyanazon jog irdnt

aa) békélterd testiilet eldtt eljdardst indftottak,

ab) kozvetitdi eljardst inditottak,

ac) per van folyamatban vagy annak targydban mdr jogerds itéletet hoztak,

b) a felek koz0tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szdrmazd ugyanazon jog iranti iigyben fizetési meghagyds
kibocsdtasdra keriilt sor,

¢) a jogvita komolyvtalan vagy zaklat6 fellegii,

d) a kérelembdl megdllapithard, hogy az digy nem mindsil fogyasztoi jogvitanak, illetve ha a békélteté testiilet
egvéb okbol nem rendelkezik hatdaskérrel a vita elbirdldasara vagy

e) a fogyaszté a hidnypotlasi felhivdast — az erre nyitva dllé hataridében — nem teljesiterte. ”
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azokat az eseteket és elutasitisra kertil sor akkor, ha a fogyaszté a hianypoétlasi felhivast — az
erre nyitva all6 hataridében — nem teljesiti.

A kérelem meghallgatds kitlizése nélkili elutasitisanak hatterében rejlé okok kapesdn
megjegyezzik, hogy a Budapesti Békélteté Testiilet szamara nem 4all rendelkezésre olyan
kimutatas, amely alapjén pontos valaszt tudnank adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan
példaul hany tgyben keriilt sor azért elutasitasra, mert kézvetitéi eljaras volt folyamatban.

Jelen kérdés kapesan utalunk ismét arra a mér 4.2. pontban is emlitettek szerint, hogy
amennyiben az MKIK iktatdprogramja e pont megvalaszoldséra alkalmas, Ggy a szakmai
beszamold elbirdlasanak feladatat ellatd, a szoftverhez nyilvanvaldoan hozzaféréssel
rendelkezd személy szamaéra ezek az informacidk rendelkezésre dllnak és azok barmikor
lekérdezhetbek.

4.5. Részletezze az eljarist megsziintetd dontések okait, és mutassa be azok szazalékos
aranyat.

Az eljarast megsziintetd okok kapcsan utalunk arra, amelyrél mér szdltunk a 4.2 pontban is:
az eljarasok eredményét illeté és a meghozott ddntések tipusainak aranyaira vonatkozd
MKIK-statisztikai adatokbol egyértelmiien megallapithaté az, hogy a Budapesti Békéltetd
Testiilet eljarasai - az Fgytv. szerint nevesitett kiilonbozé dontéstipusokat alapul vége - milyen
eredménnyel zarultak.

Ismét meg kell jegyezniink itt, hogy ezek a tekintetben szorulnak magyarazatra, hogy az
Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem igazodd eljarasi szabalyai nem adjak
vissza a déntés hatterében megbtjé valédi okokat. Igy példéul hiaba keriilt sor legmagasabb
aranyban az MKIK iktatoprogramja szerint az eljaras megsziintetésére: ez az adat félrevezetd,
mivel a Budapesti Békéltetd Testiilet kimutatdsa szerint épp az egyezség szamitott a
leggyakoribb dontéstipusnak. A békéltetd testiileti eljards célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1)
bekezdese értelmeében a felek kozdtt egyezség létrehozatala. Azonban mégsem az egyezség,
mint dénteés jogi kategdéridjaba sorolja a torvény azokat az ligyeket — holott jellemzbek —
amelyekben a fogyasztd kéri az eljiras megsziintetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a
Budapesti Békéltetd Testillet eljarasanak hatasara vagy pusztan attél a ténytdl, miszerint
békéltetd testiileti eljarast kezdeményezett, a vallalkozas mégis teljesitette igényét. Szamos
esetben a felek kozosen allapodnak meg az eljaras megsziintetésében: erre ¢pp amiatt kerdil
sor, hogy a fogyasztdi jogvitaban megegyeztek — mégis a torvény szerint ez esetben eljarast
megsziintetd dontés szilletik. Ugyancsak sokszor fordul elé, hogy a meghallgatdson
rendelkezésre 4ll6 iratokbol vagy nyilatkozatok alapjan kideriil: a felek mar megegyeztek a
meghallgatas elott és rendez6dott a fogyasztdi jogvita. Ez esctben az egyezség ugyancsak a
bekeltetd testiileti eljarasnak koszonhetd: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez
esetben ,,megsziinteté™ > déntés meghozatalanak kotelezettségét irja eld. Végiil, de nem
utolsdésorban gyakon eset, hogy a fogyaszté nem teljesiti hianypotlasat az eredeti beadott
kérelme kapcsin egész egyszerien azért, mert a vallalkozassal fennalld vitaja idokdzben

113 SFgytv. 31, § (3) A tandes az eljardst megsziinteti, ha

a) a fogyaszio a kérelmét visszavonja,

b) a felek az eljaras megsziintetésében megallapodnak,

¢) az eljardas folytatasa lehetetlen,

d) az eljards folvtatdsdra a tandcs megitélése szerint bdrmely okbol ~ ideértve azi az esetet is, ha a kérelem
megalapozationsdga meghallgatas tartasa nélkil megdllapithatd — nincs sziikség,

e) a 29. § (4) bekezdése szerinti valamely kbrilmeny a tudomdsdra jut.”
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megoldodott a bekéltetd testiileti eljards meginditasanak tényérél szolo, kereskedthoz intézett
jelzésre, mivel ennek hatdsara a keresked6 teljesitette igényét. Ez esetben is tehat egyezségrol
beszeliink, mégsem fér bele ez az Fgytv-ben régzitett ,,egyezség” fogalmi korébe. 't

4.6. Ismertesse a fogyasztoi jogvitak lezarisahoz sziikséges atlagos idétartamot.

A Budapesti Békéltetd Testiiletnél az atlagos iigyintézési hataridé hozzavetblegesen 60-90
nap kozott alakul, ennyi idén beliil kertilt az eljarasok t6bbsége lezarasra.

4.7. Ismertesse az ajanlisok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget jovahagyo
hatarozatok vallalkozasok altali teljesitésére vonatkozdé adatokat, amennyiben
ismeretesek a testiilet elgtt.

Telen kérdésnél utalunk arra, hogy ?017-ben a vallalkozasok téhb mint 80 %-a teljesitette a
Budapesti Békeéltetd ‘lestlilet ajanlasait, annak ellenére, hogv szamukra az nem kotelezd.
Ehhez hozza kell tenni azt, hogy a fogyaszto koteles visszajelezni, ha elmarad az Onkéntes
teljesités.!!” Ezért pedig, ha a kérelmezé ilyen jelzéssel nem élt, vélelem szél amellett, hogy
az ajanlast a fogyasztdi jogvitaval érintett vallalkozas teljesitette. Emellett az ajanlés
teljesitésének elmaradésardl sz616 jelzés esetén nyilvanossagra hozza a Testiilet — a fogyaszto
nevének megjeldlése nélkiill — a jogvita tartalmanak r6évid leirasat és az eljaras eredményét,
legkorébb?l% az ajanlasnak a vallalkozas részére tortént kézbesitésétél szamitott hatvan nap
elteltével.

Epp ebbél fakad, hogy a mar emlitett nem teljesitett ajanlésokat nyilvanossagra is hoztuk a
Testlilet internetes honlapjan.

Megjegyezziik tovabba, hogy a kotelezést tartalmazd és az egyezséget jovahagyd hatdrozatok
kapcsan nem kaptunk arra vonatkozé kiilon jelzést a fogyasztok részérél, miszerint az adott
dontést ne teljesitette volna a fogyasztdi jogvitaval érintett vallalkozas.

5. Ismertesse a testiilet miikodését segité, illetve akadalyozé koriilményeket! (pl.:
Személyi, targyi feltételek, jogszabalyi kérnyezet, finanszirozas, a kamaraval valo
egyiittmiikddés értékelése, egyiittmiikodés mas szervezetekkel, sth.)

A Budapesii Békéltetd Testiilet milkodését akadalyozo targyi feltételeket illetden szélunk az
MKIK-iktatoprogram hidnyossagairdl. Elézé beszdmoldinkban mar érintettiik ezt, ezért itt
annyit jegyzink meg, hogy az nem megfelelé egy hatezres iigyszammal bird testiilet

e Fgytv. 30. § (1) Az eljérds sordn a tandes eindke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kézétt. Ha az
egyvezség megfelel a jogszabdlyoknak, a tandcs azt hatdrozattal jovahagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hiagnydban az eljdrast folytatia.”

Wi Fayrv. 36. § (5) A fogyaszté a hatdrozattal jévihagyot egyezség és a kotelezést tartalmazé hatdrozat
végrehajtasanak, illetve az ajinldsban foglaltalk kévetésének elmaraddsdrol kdteles értesiteni a békéltet
testiileter. ”

s Foytv.36. § (1) Ha a vdllalkozds a landcs ajdnldsdnak nem lesz eleget, a békéltetd testiilet - a fogyaszto
nevének megjeldlése nélkiil - a jogvita tartalmdnak révid leirdsdt és az eljards eredményét - leghkordbban az
ajdnldsnak a vallalkozds részére toriént kézbesitésétdl szamitott hatvan nap elteltével - nyilvanossdgra hozza. 4
kézbesitési vélelemre tekintettel nyilvinossdgra hozott ajanidsok esetén, ha a kézbesitési vélelmet megdéntik, «
békélretd tesriilet haladéktalanul intézkedik a nyilvanossdgra hozatal megsziintetésérdl .
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adminisztracids feladatainak elvégzésére, igy példaul nem biztositja a kelld részletességgel az
tgyek kozotti keresés lehetdségét vagy épp a beérkezett ligyek nyomon kdvetését.

Az MKIK-iktatéprogramot leszamitva, a mikddéstinkhéz szitkséges minden eszkdz (irodak,
tandcsado pont, irodaszerek, szamitogépek, egyéb infrastruktira, telefon, internetkapcsolat) a
rendelkezésiinkre all.

Ezeken tilmenden azt is meg kell jegyezniink, hogy sajnilatos modon — az évrdl évre
tapasztalhaté dinamikus {igyszdmndvekedés ellenére — aranyosan folyamatosan cstkken a
Budapesti Békéltetd Testillet szamara rendelkezésre allé tamogatasi Gsszeg, amibdl
gazdalkodni tud, ez pedig azt fogja eredményezni, hogy feladatellatasunk veszélybe keriil.

Természetesen pozitivnak tartjuk azt, hogy a 2018. évi koltségvetési torvényben a békéltetd
testilletek tamogatdsara mdr a 2017. évi haromszazharmine millié forintos finanszirozasi
Osszegnél hetvenmillid forinttal t6bb szereppel (és azt is, hogy 2016. végén a tandcsadasi
tevékenységre plusz juttatds nyljtdsara keriilt sor), ugyanakkor e tendenciat majd az
elkovetkezd évek sordn nem szabad megszakitani, hanem az anyagi eréforrasok tovabbi
ndvelésére van szitkség a jévében is — a dinamikus tigyszdmndvekedésnek megfeleléen és
ahhoz igazodva.

Hozzatessziik ugyanakkor, hogy - sajnalatos médon - még ezek az Gsszegek sem fedezik azon
feladataink maradéktalan ellatasat, amelyek az online vitarendezéssel figgenek Ossze.
Sziikséges tehat az eréforrasok novelésekor e tényezdt 1s killdn figyelembe venni.

Mindezek ellenére tessziik dolgunkat kotelességbél és tisztességbol, holott mar mindenki el6tt
ismert, hogy a Testlilet mikoddése alulfinanszirozott: még mindig nem érezzilk ugyanis a
megfeleld tamogatast anyagilag.

Meg kell jegyezni: széleskoril egytittmiikddési tevékenységlink hatékonyabb feladatellatast
eredményezett, amely nem csak belfoldi, hanem nemzetkdzi vetiilettel is birt a finanszirozasi
idoszak soréan, tébbek kdzott az online vitarendezésben betdltétt szerepiink folytan.

Szakmai egyeztetést folytattunk emellett a 2017. janudr elsejétd] elséfoka fogyasztdvédelmi
hatdsagi feladatkorrel is rendelkezd jarasi hivatalokkal azért, hogy a fogyasztok és
véllalkozasok egységes gyakorlattal taldlkozzanak, ami az egyéni fogyasztéi jogok
érvényesitését illeti. Ennek eredményeként a jarasi hivatalok a tdjékoztatasi tevékenysegik
utjan is rendszeresen felhivjdk a hozzajuk forduld fogyasztok figyelmét a Testliilet eljarasara.
Emellett a budapesti és pest megyei jarasi hivatalok illetékes munkatarsai és hivatalvezetdi
részére szakmai konferenciat tartottunk 2017-ben , Jarasi hivatalok a fogyasztévédelemben”
cimmel, ahol sor keriilt a legjobb gyakorlatok atvételétére ¢és megismertettik a
fogyasztovédelmi szakiigyintéziket a békéltetd testiileti eljaras legfontosabb tudnivaldival és
tapasztalataival.

Ugyancsak az egylittmiikddéshez soroljuk a méar 1. pontban is emlitett egylittmikédési
tevékenységiinket: a fogyasztovédelmi referens foglalkoztatdsara kotelezett vallalkozasokkal
valo informalis kapcsolattartds és az annak eredményeként megvalosult szakmai egyeztetések
a Budapesti Békéltetd Testiilet hatékonyabb miikddését, ezzel egylitt ismertségének javitasat
eredményezték és eredmeényezik jelenleg is.
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E korben ismet megemlitjiik nemzetk6zi egylittmikddésiinket, amelynek keretében a Testiilet
részt vett a FIN-Net haldzat tevékenységében, valamint az Eurdpai Bizottsag altal 1étrehozott,
online vitarendezesi kapcsolattartd pontok hédldzataban is, mivel annak tagja.

Ugyanakkor a Testiilet mikodését kdzvetetten akadalyozo tényezéként tartjuk szdmon, hogy
feltehetben még mindig nagyobb azon fogyaszitdk és vallalkozasok aranya, akik nem
tudnak a békélteté testiileti eljarasrol és annak ingyenes, gyors eljarasardl, mint azok, akik
az utobbival tisztdban vannak.

Epp ezért a Testiilet 2017-ben két médiakampanyt is inditott, az elsét 2017 februérjaban, majd
a masodikat 2017 jiniusdban, amelyek nagymértékben ndvelték és ndvelik ismertségiinket €s
reputacionkat a fogyasztok és vallalkozasok kérében, valamint segitették ennek folytan
miikodéstinket — minden egyéb vonatkozd tevékenységeink mellett.

6. Ismertesse a ftestiileteket, illetve a fogyasztovédelmet érinté esetleges jogi
szabalyozasra vonatkozo észrevételeit, javaslatait!

A Budapesti Békélteté Testiiletnél folyamatos a fogyasztdi jogvitdk rendezésére és
tanacsadésra iranyuld tevékenységiink kapesan a tapasztalatok gytjtése és feldolgozéasa a
minél hatékonyabb feladatellatds érdekében.

Ezek alapjén pedig jelenleg is zajlik ezek kiértékelése, amelyeket iitkdztetink egyrészt
tagjaink, masrészt lgyintézdink észrevételeivel: mindezek mentén keriil a késGbbiekben
kialakitdsra végleges alldspontunk a szoba jov6 kdvetkezd, esetleges modositas lehetdségének
egyes sarokpontjaira és annak részelemeire vonatkozoéan.

Természetesen e folyamat lezarultaval, azt kévetden megtessziik javaslatainkat: ahogyan erre
sor kertilt korabban az Fgytv. 2015. szeptember 11-t8] hatdlyos médositasa el6tt is.

7. Ismertesse, hogy mit tett a testiilet a vallalkozasok egyiittmiikodési készségének
fokozasa érdekében, mik az ezt akadalyozé koriilmények, illetve az egyiittmitkodés
milyen médon dsztonitzheto!

Testiiletlink a vallalkozasok egylittmtkddési készségének fokozdsa érdekében eldszor is teljes
meértekben igénybe vette és veszi az Fgytv-ben meghatirozasra keriilt és egyéb olyan
lehetdségeket, mint példaul a nyilvanossagra hozatal, az illetékes fogyasztévédelmi hatdsag
értesitése az egytlittmikddési kotelezettséget megsértd vallalkozasokrol. Ezzel egyiitt mar
kiterjedt kapcsolatrendszer all rendelkezésilinkre az emlitett cél elérésére.

Ennek megfeleléen széleskorli tevékenységet fejtettiink ki és mindent megteftiink annak
érdekében, hogy fokozzuk a vallalkozasok egytittmikodési készségét, amelynek kapcsan az
akadalyoz6 kértilményekrol mar szoltunk és azokat nevesitettiik a vonatkozd, 4.3. pontban.

Ugyanesak utalunk 1tt az 1. pontban madr kifejtettiikre: az egylittmiikodési készséget jelentGsen
fokozta, hogy szakmai egyeztetést folytattunk le korabban a fogyasztovédelmi referenseket
foglalkoztatni koteles vallalkozdsokkal. A cégek egyezségkotésre vald hajlandosdga ugyanis
nagymértékben fiigg a békéltetd testiileti eljardsba vetett bizalomtdl és attol is, hogy
megitéléstk alapjan a hozott dontések megfelelnek-e a szakmaisag kovetelményének.
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Mindezek mellett erdsitettik a vallalkozasokkal fenndllé jé kapecsolatainkat, amelynek
eredményekeént a Testllet ingyenes, kihelyezett fogyasztévédelmi tanacsadast tartott a Media
Markt Kft, valamint a CCC Hungary Shoes Kft. iizleteiben, segitve a fogyasztokat,
egyszersmind a vallalkozasok panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsainak munkajat. Ennek
soran tanacsot adfunk a fogyasztokat megilletdé jogokrdl, kotelezettségekrdl és
népszerlsitettiik koéritkben a békeltetd testiileti eljarast. Emellett a Media Markt Kft-val a
egylttmitk6dési megallapodas alairdsara keriilt sor, amely szerint a vallalkozas véallalta tobbek
kozott, hogy a Testlilet elott a kilenc budapesti és az egy budadrsi tizleténél, valamint az online
kereskedelmével kapcsolatosan keletkezd fogyasztovédelmi ligyekben a békéltetd testiileti
eljarasban alavetési nyilatkozatot tesz.

Emellett a Testiilet kiillén felkérés alapjan, fogyasztovédelmi el6adast tartott a
Thermotechnika Kft. részére, amelyen a vendéglatéipari cégeket kiszolgald vallalkozasnak az
tgyfélszolgalati és értékesitd munkatdrsal vettek részt.

Mindezeken tilmenéen is az egylittmikodési készség fokozasa érdekében a Budapesti
Békéltetd Testiilet a fogyasztébarat vallalati szemléletet és a kiemelked6é gyakorlatokat
népszeriisitd, egyszersmind azokat jutalmazo, ,JO gyakorlatok a fogyasztovédelemben™ c.
dijat alapitott. Célunk ezzel, hogy a véllalkozasok jo fogyasztévédelmi gyakorlatainak
megismertetésén  €s  bemutatisan keresztil hivja fel a nyilvanossag figyelmét az
egylittmikodé vallalati magatartas jelentdségére.

Ugyancsak a kérdés targyat képezd cél érdekében keriilt sor tébbek kozott az Observer
Mediafigyeld Kft-vel egyeztetésre, amelynek eredményeként az emlitett cég ligyfelei
hozzéaférmek a Testiilet internetes honlapjan elhelyezésre keriilt, szamukra hasznos
fogyasztdévédelmi informaciokhoz.

Emellett talalkozott a Testiilet nem csak a fogyasztok, hanem a vallalkozasok képviselbivel is
azon a kihelyezett, ingyenes fogyasztovédelmi tanacsadas soran, amelyre 2017 méjusaban
keriilt sor Obudén a Zichy udvarban (Fé tér 1.), a Civil Udvarban megtalalhato, a Budapesti
1L ¢és HI. Keriileti Birdsaggal kézds satorban.

Példaul a fenti kezdeményezéseknek is koszonhetd, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet
eljarasai soran tobbek kozt az érintett cégek képviseléi gyakorta élnek az egyezségi ajanlatok
megtételének lehetGségével. Epp ezeknek eredmeényeként keriilnek a fogyasztoi jogvitak nagy
aranyban megoldéasra és az eljaré tanacsoknak is kdnnyebb dolguk van az ligyeket békésen
lezard egyezségek elérésében. Ez igaz tovabba a kdvetkez0, a fogyasztovédelmi referenseket
foglalkoztatd vallalkozasokra is, amelyekkel még az elmult években a Testiilet szintén
rendkiviil j6 kapcsolatot alakitott ki, és tobb szakmai konferenciat rendezett részitkre: BKK
Zrt, Magyar Telekom Nyrt, ELMU Nyrt, Leder & Schuh Kft, CCC Hungary Shoes Kft,
Szinga Sport Kft, Reno Cipé Kft, Vodafone Magyarorszag Zrt, XIII. Keriileti Kézszolgaltatd
Zrt, (parkolasi iigyekben), N-U-R Neckermann-utazas Szolgaltatd Kft, Magyar Posta Zrt,
Févarosi Vizmiivek Zrt, Wizz Air Hungary Kft, Intrum Justitia Koveteléskezeld Zrt. (példaul:
koziizemi-, hirkozlési szolgaltatok eladott kdveteléseivel Osszefliged ligyekben), Nemzeti
Utdijfizetési Szolgaltaté Zrt, Szinga Sport Kit,

A fentieken tilmenden ugyancsak prioritasként tekintettiink az intermet nyjtotta lehetdségek
kiaknazasara, ezért internetes webcimiinkon (http://www.bekeltet.hu) is folyamatosan frissiild
tartalommal, a fogyasztokat és vallalkozasokat érint6 aktualitasokkal 1attuk el a felhasznalokat
és beszamoltunk itt is a Testiilet tevékenységérol.
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Kiterjedt sajtétevékenységiink 4ltal tovabba a Testlilet rendszeresen szerepelt mind az
orszagos, mind pedig regiondlis, nyomtatott és online sajté hasabjain.

Mindezekkel kizvetve a vallalkozasok egyiittmiikodési készségét is fokoztuk, mivel ezaltal
megismertettiik veliik a testiilet eljarasat: ennek eredményeként pedig a fogyasztdi jogvitaval
érintett véllalkozdsok nagyobb hajlandésidgot mutatnak a Testiilet igénybe vételére vitaik
rendezése irant, mint azeldtt, hogy azt meg nem ismerték.

Szintén az egyittmikodési készség erdsitése érdekében a mar kordbban vazolt, ajanlasokat
fogyasztdi visszajelzések alapjan teljesitd cégekrdl vezetett pozitiv listat tett kdzze a Testlilet,
itt megemlitjilk ugyancsak a mar 2016 szeptemberétdl folyamatosan vezetett €s kdzzeétett
masik pozitiv listdt, amelyen azck a vallalkozasok szerepelhetnek, amelyek a Testiilet
eljarasaiban egyezséget kotottek a fogyasztoval és készek voltak a vita ingyenes, békes, gyors
lezarasara.

E korben kulon emlitjiik még a ,,Mindennap1 fogyasztovedelem” c. ingyenes tjsagunk 2017/,
¢vi I, II. és III. szamait, hiszen azok nem csak a fogyasztoknak, hanem a vallalkozdsoknak is
szolnak és fokozzak egylttmikddési készségiket, megismerteti velik is a békéltetés
intézményét amellett, hogy szémos mas hasznos és érdekes, fogyasztévédelmi informacidval
szolgal szamukra.

Szintén a keresked6i normak javitasa érdekében — és a fogyaszto1 jogvitak kialakulasanak
megeldzésére, a fogyasztdi tudatossag javitdsara — még 2014-ben 6t killonboz6 ajantast, 2015-
ben pedig jabb két ajanlést is megfogalmaztunk a véllalkozasok szamaéra, e sort pedig 2016-
ban tovabbi harom ajanlassal folytattuk, majd pedig ezt kévette a 2017. évben kiadott, Gjabb
négy ajanlasunk. Mindezekben szdmot adtunk a fogyasztdi jogvitdk elbirdlasa, valamint
tanacsadasi tevékenységiink elldtdsa soran szerzett tapasztalatokrol, ugyancsak ezek alapjin
ajanlast fogalmaztunk meg a vallalkozésok részére azért, hogyan jarjanak el a jogkdvetd
magatartas tanusitasa ¢rdekében.

8. Ismertesse a békéltetd testiiletek részére nyujtott képzésrdl sz6lé tapasztalatokat és
eredményeket. A testiillet maga tart-e barmilyen felkészité tanfolyamot a tagjai
szamara? Amennyiben igen, milyen tapasztalatokkal rendelkezik?

E kérdés elsd része kapcsan megjegyezzik, hogy annak ,, Ismertesse a békélierd festiiletek
részére myujtott képzésrdl sz6lo tapasztalatokat és eredményeket.” c. részét nem tudjuk és
nem is all szandékunkban értelmezni.

Ugyanakkor a Budapesti Békéltet Testiilet sajat maga természetesen tébb szakmai iilést és
egy kétnapos szakmai tovabbképzést is tartott tagjai szadméra, amelyekkel kapcsolatosan
rendkiviil pozitiv tapasztalataink vannak. Ezekrél a relevans, kovetkezd kérdésben szélunk.

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

1. A Budapesti Békéltetd Testlilet kiemelt hangsulyt fektetett és fektet arra is, hogy tagjai a
feladataik ellatdsakor rendelkezzenek a kellé szakmaisaggal és felkésziiltséggel
Egyszersmind céljaink kozott szerepelt és szerepel az eljard tandcsok altal meghozott
hatarozatok egyontetiiségének elérése is a fogyasztdok és a vallalkozasok jogalkalmazasba
vetett bizalmanak megérzése, valamint fokozasa érdekében.
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Ezért 2017-ben is tobb szakmai iilést, valamint ketté alkalommal kétnapos szakmai
tovabbképzést is szervezett a Testiilet tagjai szamara. Ezek soran sor keriilt az eljaro
tanacstagok kozott a tapasztalatok megosztasara, valamint az egyes, konkrét tigyeket illetden
a szakmai érvek és vélemények litk¢ztetésére azon eljardsok kapceséan, ahol egymastol eltérd
dontések szillettek. Ezekre az egyOntetliség elérése és fokozasa érdekében kerdilt sor, emellett
tagjaink az iiléseken banmilyen kérdésiiket feltehetik a fenticken kivill is, tovabba olyan
szakmai informaciok kerllnek szdmukra atadasra, amelyek révén naprakész, hasznos, és a
tagsagukat, feladataikat érinté tuddsanyagra tesznek szert.

Ezeken az iiléseken bemutattuk tagjaink szamara a Testiilet elott 1évd ligyek alapjan
kirajzolédd ¢és levonhaté gyakorlati tapasztalatokat, kovetkeztetéseket, elemezve és
rendszerezve azon gyakori okokat, amelyek a fogyasztdi kérelmek benyuijtasdnak hatterében
alltak. Az aktualis peres gyakorlat ismertetése ugyancsak visszatérd elem, amely nagy
sogitséglil van tagjaink szamdra abban, hogy cljdrdsjogi és anyagi jogi nézdpontbdl hogyan
jarjanak el a meghallgatasok, a dontések meghozatala vagy éppen azok irdsba foglalasa soran.

A fentieken tilmenbden e szakmai megbeszélésen ugyancsak megtorténik az eljard
tanacstagok €s tandcselnokok kozott a klilonbézo szakmai allaspontok titkoztetése, az eljarasi
tapasztalatok megvitatdsa, a dontések egyOntetliségének javitasara iranyuld térekvéseink
elérése érdekében.

Keétnapos szakmai tovabbképzest két alkalommal tartottunk 2017-ben, els6 alkalommal 2017.
aprilis 3-4-én. Ennek soran bemutattuk a tagok szamara a 2016. év, valamint a 2017, év els6
negyedévének tapasztalatait, a Budapesti Békéltetd Testiilet eldtt lévd ligyekre vonatkozd
szdmadatokat, valamint az tligytipusok szerint levonhatd kovetkeztetéseket és gyakori, a
hattérben rejld, vitara okot add eseteket. Sz esett tovdbba a Testiiletnek a népszerlisitésére
iranyuld kezdeményezeseirdl, igy tobbek kdzott a vallalkozdsok szamara kiirdsra kertilo ,,J6
gyakorlatok a fogyasztovédelemben™ c. dij palydzati tervérdl, valamint ez esetben sem
maradhatott el a tagok szamadra a Testiilet perei aktualis dllasanak, és azok fobb tanulsagainak
a bemutatdsa, ismertetése. Ugyancsak gdresd ald vettiik az elmnlt iddszakban az eljaro
tanacsok altal meghozott frasbeli dontéseket és az azokbol levonhaté kovetkeztetéseket,
amelynek sordn a hallgatsdg megosziotta észrevételeit a mar meghozott dontéseket illetben,
egyetért-e azzal és milyen szakmai indokok alapjén. Ezzel egylitt maguk az eljard tanacsok 1s
megosztottak személyes tapasztalataikat, amelyek példaértékiiek voltak a t&bbi eljard
tanacstag szaméra. Tobbek koz6tt tehat a meghozatalra keriilt dontések szakmai elemzése
altal jelent6sen bovitettiik tagjaink szakmai tudésat.

Misodik alkalommal pedig 2017. szeptember 18-19-én keriilt sor kétnapos szakmat
tovabbképzés megtartasara, ahol bemutattuk testiileti tagjainknak a legijabb
fogyasztdévédelmi tendencidkat Gsszegezve, amit a Budapesti Békéltetd Testlilet tapasztalatait
illeti. Kiilon eléadds keret€ében ismertettiik a hazai és az eurdpal unids jogalkotdsban
megfigyelhetd fogyasztévédelmi aktualitasokat, valamint ismét kilon blokk keretében az
ADR (alternative dispute resolution) magyarorszagi aspektusaival, ¢€s az online
vitarendezéssel Osszefiggésben gyarapitottuk tagjainak ismereteit. Ugyancsak beszamoltunk a
Budapesti Békéltetd Testiilet dontéseivel szembeni jogorvoslat sordn szerzett legljabb peres
tapasztalatokrdl, illetve a Kdria 1/2012. PK véleményét is ismertettik részletesen, amely a
hibas teljesitéssel kapesolatos jogalkalmazasi kérdésekrél szol, illetve tovabbi tapasztalatokat
Osszegeztiink a birdi gyakorlatnak a békéltetd testiileti joggyakorlatban valé alkalmazhatésaga
kérdéseirdl. Emellett is, tigytipusonként ismertettiltk az irdsba foglalt dontések szerint azt a
gyakorlatot, amelyet a Testillet kovet a fogyasztéi jogvitdk elddntése sordn, emellett
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értékeltiik a véllalkozdi egyiittmikddési tapasztalatokat is. El6adéast hallottak tagjaink a
Budapesti Békélteté Testiilet sajtdtevékenységérdl és médiamegjelenéseirl, emellett
konfliktuskezelési tréningen vettek részt. Ugyancsak sor keriilt emellett tipikus és hasznos
fogyasztovédelmi esettanulményok ismertetésére, amelyet a Testlilet gyakorlatabdl
valogattunk.

A fenti egynapos szakiai itlések, valamint a kétnapos szakmai tovabbképzések a
bemutatottak fényében egyértelmiien hasznosnak bizonyultak, mindezt aldtdmasztjak a
testiileti tagok részérdl érkezett visszajelzések. Tagjaink emellett részt vettek a mar emlitett,
2017 marciusaban megtartasra keriilt ,,Jarasi hivatalok a fogyasztévédelemben” c. szakmai
konferencian, amelynek kdszénhetden ismét csak a relevans szakmai ismereteik erésodtek,
amellett, hogy a jarasi hivatalok fogyasztovédelmi feladatkérben dolgozo kollégaival egyiitt
sor keriilt a legjobb gyakorlatok cser¢jére.

Biztositottuk tovabba tagjainknak a részvéielt a Testilet allal megrendezésre Kkeriilt,
Fliggetlenség, Partatlansag, Tisztesséy, Bekélieids 2017, c. szakmai konferencidn, ahol az
online vitarendezés gyakorlati tapasztalatai, fogyasztovédelmi tendenciai mellett tobbek
kozott a Pesti Kézponti Keriileti Birosag birdja ismertette a hibés teljesitéssel 6sszefiiggd
birosagi perek jellegzetességeit, itélkezési gyakorlatat, a Févérosi ftélétabla birdja részérdl
pedig a békéltetd testiileti ddntések birdsagi feliilvizsgalatara iranyuld perek tapasztalatai
keriiltek bemutatdsra. Megjegyezziik, hogy ezen a rendezvényen tdbb, megyei békéltetd
testilletnek a tagjai is részt vettek és pozitiv visszajelzéseket adtak annak hasznossagat
illetéen, mivel sor keriilt a legjobb gyakorlatok atvételére.

A fentieken kivill meg kell még jegyezniink, hogy a testiileti tagok kiilénb&zé szakmai
informaciokkal valé ellatdsa kapesan arra szintén tgyelink és {igyeltiink a mar emlitettek
szerint, hogy ne csupan az emilitett rendezvények, illetve testiileti tilések soran valdsuljon meg
az egyeztetes, hanem arra sor keriiljén az iilések k6zott is: ezért a Testiilet rendszeresen
tdjékoztatta elektronikus levél formajaban minden olyan aktualitasrél és informacidrol,
jogszabaly-valtozasrdl tagjait, amely a feladatellatas még hatékonyabba tételét eredményezte.

2. Mindezek mellett a ,,Mindennapi fogyasztdvédelem” c. ingyenes fogyasztovédelmi lap
ujabb szamait adtuk ki 2017-ben.

A 2017, évi 1. szdmban példaul bemutattuk a Budapesti Békéltetd Testiilet ingyenes
mobilapplikacigjat, amellyel a Testillet mar megjelent az okostelefonok aruhazaiban is a
~l'ogyasztovédelmi Panaszbekilldé™ alkalmazéssal. Ennek segitségével a fogyasztdk
barhonnan, kénnyedén kezdeményezhetik a békéltetd testiileti eljarast, sét akar fényképet is
csatolhatnak mellékletben. Kitértlink tovédbbé a kuponos vésarlasok lehetséges buktatdira €s
fogyasztovédelmi tandcsokkal lattuk el a fogyasztokat és vallalkozasokat, tovabba
beszamoltunk a Digitalis J61ét Program c. kezdeményezésrol.

Beszamoltunk arrél, hogy kevesebb lett a termékbemutatok soran alkalmazott atverés a
szigoritdsok hatésara, ezzel egyiitt kiilon cikkben foglaltuk Ossze a tisztességtelen piaci
magatartdssal Osszeftiggd legfontosabb tudnivaldkat. Az utazdsok esetén a jaratkéséssel
kapcsolatos fogyasztovédelmi tudatossagra €s a fogyasztdk teendbire hivtuk fel a figyelmet,
mire iigyeljenek, ha kéarigényiik keletkezett példaul, ezzel egyiitt beszamoltunk a Nemzeti
Elelmiszerlanc-biztonsagi Hivatal ellendrzésének eredményeirél, tovabba cikkeztink az
Eurdpai Unidban érvényes élelmiszerjeldlési eldirdsokrol 1s és ennek kapcesidn hasznos
mformaciokkal lattuk el a fogyasztékat és véllalkozasokat. Az ingatlankdzvetitd irodak

75



szolgaltatasaival ugyancsak foglalkoztunk fogyasztovédelmi szemszdghbGl a Testiilet eldtt
1év tigyek tapasztalatai alapjan, de emellett ugyanugy kitértiink tébbek kozott azon eurdpai
unios felmérés adataira, miszerint a fogyasztok Eurdpaban, valamint Magyarorszagon mely
termékeket és szolgaltatasokat illettek leggyakrabban kifogassal.

A Mindennapi fogyasztovédelem c. tUjsdg 2017. évi II. szamaban beszamoltunk a
fogyasztovédelmi hatdsag szervezeti atalakitasardl, emellett olyan eseteket mutattunk be az
online vitarendezési platformon (uniés békélteté honlapon) folyt eljarasokbdl, amelyek
tanulsagosak voltak mind a fogyasztok, mind pedig a véllalkozasok szdméra az internetes
vasarlast illetSen. Kiilon cikk szolt arrél, hogy az egyes izletekben milyen kotelezd
fogvasztovédelmi feliratokat sziikséges a vallalkozasoknak megjeleniteniiik, emellett a téma
aktualitdsa miatt jotanacsokat jelentettlink meg azzal kapcsolatosan, mire figyeljenek a
fogyasztok a fiirdoszolgaltatasok igénybevételekor, vagy éppen, ha gyermekeik szamdra
valasztanak nyari tabort.

A bitorvasarlasok fogyasztovédelm: buktato:r mellett kitértiink a nyéri utazasokkal és a
repiildjegyvasarlassal Osszefiiggd fontosabb tudnivaldkra, emellett beszamoltunk arrdl a
jogerds birdsagi itéletrdl, amelyben a Budapesti Békélteté Testiilet alperessel szemben a BKV
Zrt-t elmarasztalta a Févarosi Torvényszék és amely szerint jar a kértérités a fogyasztonak, ha
a megalldban térténd varakozas ellenére a szolgaltatd nem biztositja a felszallas lehet6ségét.

Ezen tulmenden is kézérthetéen foglaltuk Ossze az online vitarendezési eljaras fébb 1épéseit,
valamint a webaruhdzakat iizemeltet$ vallalkozasokat segitve kiilén cikkben foglaltuk &ssze,
hogy kotelezd tajékoztatniuk elézetesen a fogyasztokat az online vitarendezés lehetdségérol
az internetes honlapjaikon, sét arrdl is szdmot adtunk, milyen egyéb kotelezettségeik vannak
az elézetes tajékoztatasi ktelezetiség korében.

A, Mindennapi fogyasztévédelem™ c. Gjsag 2017. évi II1. szaméaban beszamoltunk példaul a
termékbemutatokat szervezd vallalkozasok triikkkjeirdl és az ingyenes egészségiligyi szlirésnek
alcazott rendezvényekre valo invitalasokrol, de felhivtuk a figyelmet példaul arra is, hogy az
autdépalya matrica megfizetésének hidnya esetén a biintetés tébbszordsére emelkedik.
Kitértiink a NEBIH leghijabb élelmiszertesztjére, amelyben sajtokat teszteltek, de felhivtuk a
figyelmet emellett a Testiilet altal vezetett pozitiv- és feketelistikra is, azok szerepére,
hasznossagara. Az ingyenes fogyasztovédelmi tandcsadés tapasztalatai és annak lehetOsége
mellett a ktelez6 biztositasrol is cikkeztiink, de ugyancsak szerepeltek az \ijsdgban az utazasi
szerzdésekkel Osszefiiggésben elhelyezett jotanacsok is. Széltunk arrdl, hogy a Diakhitel
felvétele felelds dontést igényel, de kozzétettiik a Magyar Energetikai és Ko6zmii-szabalyozasi
Hivatallal vald egyiittmiikidés eredményeként annak kozleményét is, tobbek kozott a
védendd fogyasztok jogait illetben. A szamhordozasi eljardsrol szold tudnivalok mellett az
olvasdk figyelmét felhivtuk arra szintén, hogy kiilén a véllalkozasok szdméra inditott
péalyazatot a Testiilet, ,,Jo gyakorlatok a fogyasztdvédelemben” cimmel. Egyuttal — tdbbek
k5z6tt — Budapest Févaros Korméanyhivatalanak Fogyasztévédelmi Foéosztalya is megirta a
legfontosabb tudnivalokat a hatdsagi ellendrzéseket illeten, és e korben is hasznos
informaciékkal lattuk el az olvasokat, azok kozzétételével, amelyre ismét csak a BFKH-val
valo egylittmikddésnek koszinhetden kertilt sor.

3. Mindezek mellett a Budapesti Békéltetd Testiilet publikaciéinak minésiilnek kozvetetten
azon hirek, amelyekben a média beszdmolt sajtékdzleményeinkrél, e tevékenységiinket a
kapcsolddo, relevans pontban mutatjuk be részletesen. A Magyar Téavirati Iroda ugyanis
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rendszeresen kdzreadja a Testiilet altal kibocsatott hircket, amelyeket pedig mind orszagos
hat6kértl, mind pedig regiondlis sajtétermékek is atvesznek.

10. Ismertesse tanidcsadasi fevékenysége soran szerzett tapasztalatokat, a testiilet
tanacsadasi rendszerét, illetve ligyfélszolgalatinak miikodését.

A Budapesti Békélteté Testlilethez szamos megkeresés érkezik a fogyasztdktél és
vallalkozasoktol, amelyek targyat tekintve két kiilénb&zoé csoportba lehet azokat besorolni.

El6szér is ide tartoznak azok az érdeklddések, amelyek az eljardssal kapcsolatos kérdéseket
tartalmaznak, igy példéul annak id6tartamara vonatkoznak, vagy éppen arra, hogy az eljéras
soran milyen killonboz6 dontések kerlilhetnek meghozatalra és ezek milyen joghatassal birnak
a felekre nézve.'”® Ugyanakkor szémtalan olyan fogyasztdvédelmi kérdéssel is taldlkozunk és
azokat megvalaszoljuk, amelyek nem a békéltets testiileti eljarassal, hanem a fogyasztdkat
megilleté konkrét jogokkal, kdtelezettségekkel fiiggenek dssze. Az erre vonatkozd igény
egyérielmien megmulatkozik mind a fogyasziok, mind a véllalkozasok részérdl, hiszen
szeretnének iranymutatast az egyedi vitas fogyasztovédelmi {igyekben, arrdl, mit kérhetnek,
kévetelhetnek a masik f21t6] a jogszabélyok alapjan. Ezt az igényt a jogalkotd mar korabban is
felismerte, amelynek kdszoénhetéen 2012. julins 29-t6]1 meghatarozasra keriilt az Fgytv-ben,
hogy a békéltetd testiilet tandcsot ad a fogyasztot megilletd jogokkal és kotelezettségekkel
kapcsol{cl‘[ban.120 Ugyanakkor a Budapesti Békéltet6 Testiilet ezt megelézden sem utasitotta el
a fogyasztdvédelmi tandcsot kérék megkereséseit és mar 2011 Ota, folyamatosan végzi a
tandcsadast, kiszolgalva az tigyfelek igényeit.

Evrl évre azonban az is latszik, hogy a Testiilette] szemben tdmasztott tandcsadasi elvarasok
mind mennyiségében, mind pedig mindségében is fokozottan nének.

Ez azt jelenti, hogy egyre nd a hozzank fogyasztovédelmi tandcsért forduldk ardnya,
kiilénosen egy-egy, a sajtéban torténd megjelenést kévetden akar ugrasszerfien 1s megnd ez a
szam, rendszerint éppen az adott témdaval kapcsolatosan vagy épp a tekintetben, hogy a
fogyasztd mas fogyasztovedelmi problémajdban is tudunk-e segiteni.

A tanacsadasi szolgdltatdas népszeriisitése
Az ingyenes fogyasztovédelmi tandcsadasi szolgaltatasrdl a fogyasztok és vallalkozasok tdbb

kiilonb6zé kommunikacids csatorndn keresztiil is értestilnek, épp ennek koszénhet$ a hozzank
forduldk nagy szama.

US| Faytv. 26/A. § (1) A békéltetd testitlet barki kérésére koteles haladéktalaml, irdsban vagy mds megfelelé

Jormdban itdjékoztatdst adni a hatdskorérdl, illetékességérdl, eljdrdsdnak szabdlyairol és kéliségeirdl, a
kitelezést tartalmazd hatdrozai, illetve az ajdnlds hozataldnak feltételeirél, a hatdrozatok kikényszeritésének
modjarel, az ajanlds és a kitelezést tartalmazé hatdrozat hatdlyon kiviil helyezésének feltételeirdl, és arrol, hogy
a békéltetd testiilet eljdrdsa nem érinti az igények birésagi titon valo érvényesithetdségét. ”

B0 Fayrv. 18. § (1) A békéltetd testilet hatdskorébe tartozik a fogyasztéi jogvita birésdgi eljardson kiviili
rendezése. A békélteid testiilet feladata, hogy megkisérelje a fogyasziéi jogvita rendezése céljabdl egyezség
létrehozdsdt a felek kozott, ennek eredményielensége esetén az tigyben dontést hoz a fogyaszioi jogok egyszert,
gyors, hatékony és kdliséghiméls érvényesitésének bizrositdsa érdekében. A békéltetd testiilet a fogyaszid vagy a
vallatkozds kérésére tandesot ad a fogyasziot megilietd jogokkal és a fogyaszidt terheld kitelezeftségekkel
kapcsolatban.”
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Legyen szd tehat akdr webcimiinkrél vagy épp a Mindennapi fogyasztévédelem c.
ujsagunkrol vagy mas hasonld forrasrol, a célcsoport e csatorndk révén is tudomast szerez a
fogyasztovédelmi torvényben régzitett azon lehetségrdl, miszerint nem csak a békéltetd
testiileti eljarassal, hanem ingyenes tandcsadéassal is az érdekl6d6k segitségére vagyunk.

A sajtobol, internetrSl tértént tajékozddas mellett egyuttal jol latszik az, miszerint a
tanacsadas nagy terhet vesz le a fogyasztovédelmi hatdsag vallardl és azt tehermentesiti,
tekintve, hogy a hatosag a fogyasztdkat tajékoztatja a békéltetd testiilethez vald fordulds
lehetdségérdl és Oket a testiilethez iranyitjak.

Tandcsadasi, iigyfélszolgalati rendszer a Budapesti Békéltetd Testiiletnél

A tapasztalatok szerint egyre ndvekvo, fogyasztdk és vallalkozasok altal tamasztott igények
kiszolgalasa érdekében a Budapesti Békélteté Testiilet komplex, minden egyes részfeladatra
kiterjed0 tanacsadasi ¢és {ligyiélszolgalati rendszert vezetett be azért, hogy az
igyfélmegkeresések kezelését a lehetd leghatékonyabb mddon oldja meg.

Részét képezte ennek egyuttal természetesen az is, hogy minden, a tandcsadashoz ¢€s az
ligyfélszolgalathoz szlikséges infrastruktira kiépitésre és felszerelésre keriilt a felmeriild
feladatok minél nagyobb hatékonysaggal térténé ellatasa érdekében.

Ennek egyik alapvetd cleme, hogy egyszerre tébb csatornat biztositunk az érdeklédok
megkereseseinek fogadasara: kérdésiiket, észrevételiket feltehetik e-mail cimiinkdn, postai
uton, faxon, telefonon amellett, hogy akéir személyesen is felkereshetnek benniinket,
ugyanezen csatorndkon természetesen lehetdség nyilik a tandcsadasi idépont lefoglaldsara is.
A Kérelmek benyijtasa szintén tobb csatornan biztositott: XXI. szézadi, a digitalis forradalom
korahoz igazodé maédon biztositjuk annak lehetdségét is, hogy a fogyasztdk és vallalkozasok
kérelmiiket Testilletiink internetes honlapjdn beadhassdk, amellett, hogy modjuk van mar
ugyanitt a vonatkozo6 bizonyitékok feltdltésének, csatolasdnak lehetdségére. A jelek szerint ez
kedvezd fogadtatdsban részesiilt, természetesen, aki szamdira ez inkabb ugy kényelmes,
kérelmet ugyantigy leadhatja a jelzettek szerint személyesen, postai uton, faxon, és e-mail
ciminkre is megkiildheti.

Tapasztalatunk az, hogy a Budapesti Békélteto Testilet {igyfélszolgalata jelentds segitségére
van a Budapesten - és akar vidéken - megtalalhato, fogyasztdvédelmi téjékoztatast vegzod
egyeb szerveknek. Meg kell jegvezni az érdekléddk lakdhelye kapesan, hogy a
fogyasztévédelmi térvény mér 2014-ben modositasra keriilt, amelynek koszonhetéen a
Budapesti Békéltetd Testlilet barmely illetéségii fogyasztd ligyében eljarhat akkor is, ha az
érintett vallalkozas székhelye vagy telephelye vagy a szerzodéskotés helye nem alapoznd meg
illetékességét. Ennek koszonhetden tobb vidéki fogyaszid és véllalkozas keresi meg a
Testiiletet és nem csak azért, hogy kéreimét beadja, hanem céljuk az elbzetes, ingyenes
tandcskérés is az adott figyben. Nem egyszer az ¢rdeklédd azért utazik fel — tapasztalataink
szerint — mert példaul lakhelyén nem &ll rendelkezésre olyan lehetdség, hogy feltegye
fogyaszidveédelm: kérdését személyesen egy fogyasztovédelmi szakembernek, ingyenesen.

A megkeresések fokozddd szama ezzel egylitt szikségessé tette azt, hogy személyes
ligyfélszolgalatunkat-tanacsadasi rendiinket szintén a valtozd igényekhez igazitsuk és erre
megfeleld technikai (telefon, szamitégép, internetkapcsolat), egyszersmind személyi
apparatus all rendelkezéstinkre a fejlesztésnek kdszdnhetden.
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gy példaul az iigyfelek fogaddsira a Budapesti Békéltetd Testillet székhelyén kiilén
tandcsadd pont keriilt kialakitasra és azt megfelels infrastruktiraval szereltiik fel, igy
tanacsadoink rendelkezésére szamitogép, internetkapcsolat all annak érdekében, hogy
szakszerli, egyszersmind naprakész informaciokkal szolgaljunk a tanacsot kérd fogyasztok és
vallalkozdsok szamara.

Erre azért is sziikség volt, mert a fogyasztovédelem az egyik legszertedgazdbb jogteriiletnek
mindsil, amely naprol napra modosulhat és modosul is, kovetkezésképp elengedhetetlen,
hogy a tanacsaddsra naprakész, hatalyos eldirdsok alapjan kertiljon sor. Epp ezért internetes
jogtar segiti a tanacsadokat, akik igy elérik tébbek kozott a kérdés megvélaszolasat segitd
hatdlyos jogszabalyokat is vagy akar a tandcsot kéré személy éltal kifogasolt véllalkozas
internetes honlapjat, annak altalanos szerzGdési feltételeit. Tébbszor eldéfordultak ugyanis
olyan fogyasztovédelmi tandcskérések, amelyek szempontjabdl jelentéséggel birtak az érintett
szolgaltato altal korabban alkalmazott altalanos szerzddési feltételek is.

Mindezeken tiilmenGen a tovabbi, fogyasztdvédelmi feladatkorrel biré szervezetckrél, igy
példaul a hatésagokhoz vald fordulas lehetéségeirdl, elérhetoségeikrdl is informaciot adunk a
fogyasztovédelmi tanacsadas keretében, ha ez szitkséges az adott ligy kapcsan, igy példaul,
amennyiben felmeriil a hatdsagi bejelentés megtételének szikségessége.

Természetesen sok olyan vitds tigy is eléfordul, amelyben a fogyasztovédelmi tanacsot kérdk
segitséget kérnek, amikor az érintett vallalkozds mar egyértelmilen elzdrkdzik a fogyasztd
igényének teljesitésétdl. Ilyenkor a vitds iigy ingyenes rendezésére egyediili mod csak a
békéltetd testiileti eljaras lehet, igy ezekben az esetekben tandcsadénk atveszi a fogyaszioktol
a kitoltott, eljaras lefolytatasdra iranyulo kérelmeket is.

A fogyasztovédelmi tandcsadds-kérések tapasztalatai és targya

A tandcsadasi tapasztalatokat tekintve jol latszik, hogy hoénaprdl honapra véltozatos képet
mutat a tanacsot kérék aranya, igy bizonyos iddszakokban az visszaesik, ezt kdvetden pedig
ugrasszerlien megné az érdeklédék szdma.

Tipikusan a nyari honapok azok, amikor is kevesebben fordulnak a Budapesti Békéltetd
Testiilethez fogyasztovédelmi tandcsért, majd ezt kovetden az Osz bekdszontével az
Unnepekig ¢s az alatt is méar egyre tobben kérnek segitséget. Az cl6bb cmlitett ugrasszeri
névekedés igy kiilonosen Kardcsonykor ligyelhelé meg, illetve az azt kdvetd iddszakban,
amikor szamtalan garancidlis vitdval és kérdéssel taldlkozunk, példdul azon arucikkeket
illetben, amelyek ajandék targyat képezték, de kés6bb meghibdsodtak vagy pedig a
megajandékozottnak vald nemtetszés folytan kivantik azokat a fogyasztdk visszacserelni. A
fentiek folytin az év elejei id6szak ugyancsak a fogyasztdi tanacsadas-kérések ,,szezonjanak”
mondhatd.

A tandcsadasi tevékenység tapasztalatai egyértelmien hatdssal vannak a Testiilet
sajtotevékenységére is, mivel a fogyasztok és vdllalkozasok részérél gyakran elhangzo
kérdésekbol szamos Gtletet meritiink a kézérdekl6désre szamot tarto kézlemények kiadasakor
és kozzétételekor. Ha ugyanis egy és ugyanazon fogyasztovédelmi témakdrt illetden adott
id6szakban tobb kérdéssel talalkozunk, az indokolja olyan hir kibocsatisat, amely a
fogyasztok és villalkozasok részére ltaldnos jellegli tandcsaddsnak is mindsiil egyben azéltal,
hogy a Testiilet §sszefoglalja a témakdrbe tartozo, gyakran feltett kérdésekre adott valaszokat,
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rendszerint a gyakorlatban is véazolt esetet idézve a konnyebb megértés és kommunikécid
érdekében.

Ami a tandcsadds soran érintett fogyasztovédelmi témakdoroket illeti, azok hasonloan széles
teriiletet 6lelnek fel, ahogy az kordbban bemutatisra keriilt a lezart Ggyek tapasztalatait
bemutaté fejezetben.

fgy szamos olyan kérdéssel taldlkozunk, amelyek hibas teljesitéssel, garancialis-jotallasi
jogok érvényesitésével fliggenek ssze. Leginkabb e kisrben olyan érdeklédésekkel talalkozni,
amelyek a fogyasztokat, véllalkozadsokat terhelé bizonyitasi kotelezettséggel és annak
teljesitése maodjaval kapcsolatosak. A hataridék hossza szinte valamennyi, e témakérben
feltett kérdés egyiittes velejardja, igy a hibas teljesitési vélelem esetén a fogyasztok az elsé hat
hénapban bekovetkezett hibat illetden kivannak jogaikrdl tdjékozddni és azokat érvényesiteni,
egyuttal tisztaban lenni azzal, mire is terjed ki ekkor a vitaval érintett vallalkozas
kételezetts€ége pontosan.

Ennél kevesebb, de ugyanigy jelentdsnek mondhaté azok ardnya, akik 0j termékeknél — de
nem a kotelezd jotallas ala tartozd drucikkeknél — a hat honapon til bekovetkezett hiba esetén
az lgyben kémek tanacsot, hol talalnak és milyen dijtétel ellenében vehetnek igénybe
fiiggetlen szakértéi véleményt a hiba okanak felderitésére és annak bizonyitasa érdekében,
miszerint az érintett drucikk madr eleve hibds volt a vasarlas pillanataban.

Az is latszik, hogy az érvényesithetd fogyasztoi jogokat illetden a tanacsot kérdk nem mindig
vannak tisztaban a fogyasztok altal hibas teljesités esetén érvényesithetd jogokkal, és azok
sorrendiségével, igy példaul azzal, hogy ha egy termék tonkrement, elsé korben a fogyaszto
kateles elfogadni a — a pénzvisszafizetés helyett — a dijmentes kijavitas cég altali felajanlasat.

A kotelezd jotallas ald esé tartds fogyasztasi cikkek esetében a fogyasztovédelmi tandcsadas-
kérések targya rendszerint a garancia, jotallas pontos jelentése és ennek a fogyasztd és a
vallalkozas kozotti vitara gyakorolt jogi hatasa. A jotallas — bizonyos feltételek esetén torténd
— ceg altali automatikus megvonasa gyakran képezi vita targyat, épp ezért e témakdrben a
kérdések arra irdnyulnak, ez mennyiben jogszerll. Ezen til a kérdések rendszerint arra is
iranyulnak, hogy hany javitasi ,,probalkozast” kovetben koteles a vallalkozas kicserélni az
adott hibas terméket, illetve sokszor taldlkozni fogyasztoi tévhitekkel, példaul azzal, hogy az
érintett véllalkozas a javitas idejére cserekésziiléket koteles rendelkezésre boesatani, illetve &t
alkatrész utdnpotlasi kotelezettség terheli.

Az lzlethelyiségen kiviili értekesités esetében a fogyasztovédelmi tandcsadas kérések targya
leggyakrabban az indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitése, annak mikéntje, illetve a
termékbemutatds cég éltali elutasitasnal annak jogossagat kérdojelezik meg leginkabb a
fogyasztoveédelmi tandcsot kérdk, €s ez ligyben kémek iranymutatast. Ami jol latszik szintén,
kevésbé ismert a tandcsaddsért a Testiilethez fordulok kozoétt, hogy a tizennégy napos
indokolés nelkili eldllasi jog nem csak a ,klasszikus” termékbemutatok esetében illeti meg a
fogyasztdkat, hanem abban az esetben is, ha a vallalkozas a fogyasztot a lakdhelyén keresi fel
és ott kinal részére valamilyen arut vagy szolgéltatdst. gy tGbbszor fordult el példaul az,
hogy redbny-, reluxa csere volt a fogyaszto lakasan tett ajanlat tdrgya vagy €pp egy masik
tandcsot kérd esetében annak idés édesanyja lakasan tavfeligyeleti rendszert épitettek ki,
amely késébb viszont hasznalhatatlannak bizonyult.
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Az internetes vasarlasoknal szintén a fogyasztokat megilleté meggondolasi lehet6ség, igy a
tizennégy napos indokolas nélkiili eldllasi jog érvényesithetOségével kapcsolatos a
fogyasztovédelmi tandcsadas-kérések témaja legtObbszor. Nem egyszer a kérdés arra
vonatkozott e kdrben, hogy jogos-e az érintett vallalkozds altal tAmasztott azon kifogas, hogy
az aktualis Gigy épp azon kivételek kdzé tartozik, amikor is a fogyasztd nem gyakorolhatja az
indokolés nélkiili elallasi jogat.

Az elektronikus hirkozlési szolgaltatisok esetében szintén meglehetésen szertedgazdak a
tandcsadas-kerések. Tobbszor képezte kérdés targyat példaul a hirkdzlési szolgaltatd dltal
rogzitésre kertlilé hangfelvétel kiadasanak lehetdsége és feltételei, rendszerint ezekre azért volt
és van szlkségik a fogyasztoknak, mivel az érintett esetekben telefonon mas tartalom
hangzott el a szolgaltatas lényeges tulajdonsagait illetden, mint amivel késébb a fogyaszto a
szolgaltatas igénybevételét kivetden talalkozott (példaul: magasabb Gsszegli szamla, vagy
igénybe egvaltalan nem vehetd, vagy esetleg csak tovabbi feltételek teljesiilésénél igénybe
veheld részszolgaltatasok).

A televizio elofizetések esetében a szolgaltaté altali egyoldald szerzédésmoédositas
lehetbségérdl és annak feltételeirdl érdeklédtek a fogyasztok leginkabb, mig internet-
elofizetések esetében a rossz vagy akadozo szolgaltatds miatti  kotbér, annak
érvényesithetdsége, valamint a keérheté osszeg képezte leggyakrabban a fogyasztdvédelmi
tanacsadds-kéresek  targyat. A  mobiltelefon-szolgaltatasoknal a  hiiségszerzddések
megké&tésével, illetve ezt kovetben a hatarozott iddre sz616 szerzédésnek a fogyaszto részérol
tortent felmondés miatt a szolgaltatd altal tamasztott fizetési kotelezettség megalapozottsagat
illetéen érkeznek kérdések. A tapasztalatokat tekintve jol 1atszik, hogy a fogyasztok tobbnyire
tisztiban vannak a hirkdzlési szolgaltatdsok esetében érvényesiild egyéves eléviilési
hataridével. Ugyancsak a mobiltelefon eléfizetésekkel Osszefiiggésben t8bbszor a kézhez
kapott szamla §sszegét vitatd fogyasztok kértek segitséget a Testiilettdl, mivel egyaltalan nem
szamit koztudomasunak koriikben az, miszerint ha az érintett szolgaltatd rendelkezik a
szamldzasi rendszere zartsdgat igazold tanUsitd szervezet altali tanisitissal, akkor a
fogyasztdnak kell bizonyitani a hibas szamldzas tényét,

Az udillési joggal Osszefiiggésben a legtdbben az lGgyben kértek tanacsot, hogyan tudnak
felbontani a korabban hosszt (akar kilencvenkilenc évre sz6l0) hatdrozott idére megkotétt
time-share szerzodéseket, mivel szamukra a megvett iidiilési jog feleslegesnek bizonyult,
egyuttal az éves fenntartasi dij fizetése nehézségekbe litkozik.

A javitd-karbantarté és az épitdipari szolgaltatasok tertiletdn — a garancidlis lgyekhez
hasonléan — a tanacsadas-kérések soran legtdbbszdr ethangzé kérdés a megrendelt munkalat
hibas elvégzése esetén érvényesithetd fogyasztoi jogokkal fiiggott dssze. A javitd-karbantartd
szolgaltatasokat illetéen meg kell jegyezni, hogy a tapasztalatok szerint a tanacsot kérék nem
rendelkeznek arrél tudomadssal, miszerint a huszezer forintot meghaladé diju javito-
karbantarto szolgaltatasok esetében a vallalkozast hat honapos jotallasi kbtelezettség terheli az
elvégzett munkét illetéen.

Gyakran képezik emellett fogyasztovédelmi tandcsadds-kérés targyat a kdzszolgaltatidsok. A
villamos energia- ¢s a f6ldgaz szolgéltatok altal tdmasztott koveteléseket illetden t6bb izben
az iranyadd eléviilési idorél érdeklodtek a fogyasztok. Ezzel egyiitt j01 latszik, hogy némely
esetben itt 1s jellemzdek még olyan fogyasztdi tévhitek, amelyekkel ellentétes tartalma jogi
szabalyozas mar régota érvényben van. Igy példaul, kiléndsen az idényszerfien hasznalt
nyaralok, hétvégi hazakba bekotdtt kdzszolgaltatasok, példdul villamos energia, foldgaz
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esetében hangoznak el olyan kérdések, miszerint jogos-e¢ az, ha a hénapokig liresen allé
ingatlan ellenére az adott szolgaltaté mégis kdvetelést tamaszt a fogyasztdval szemben. Pedig
bizonyos dijtételeket (példaul: alapdij) akkor is sziikséges megfizetni a szamldban, ha az
érintett elszamoldsi iddszakban egyaltalan nem tortént energiafogyasztas, és ennek
elmulasztésa is akér a szolgaltatasbol térténd kikapesolast eredményezheti.

A kozszolgaltatasokkal Osszeftiggd tandcsadas-kérések masik f6 tipusdt azon megkeresések
jelentik, amelyek a szabalytalan vételezésre hivatkozassal érvényesitett fizetési
kotelezettségekkel fliggenek Ossze. A tapasztalatok szerint kevesen vannak tisztdban a
fogyasztok kozill az altaluk tobbnyire nem ismert ,szabalytalan vételezés” kifejezés jogi
értelemben vett jelentésével és azzal, miszerint az azt megvaldsité magatartdsok lehetséges
kére joval meghaladja azt a hétkdznapi értelemben vett jelentést, miszerint valaki hozzanyult
az 6rahoz annak érdekében, hogy a mérballas kevesebbet mutasson a valdjéban elfogyasztott
energiamennyiségnél. igy példaul, hidba rendelkezik szinte minden fogyaszté az ingatlanaban
valamilyen mérooraval. az mar kevéshé ismert, hogy a plomba esetleges sériilését
mihamarabb be kell jelenteni a szolgaltato felé, mert ellenkezé esetben mar ez is
megalapozhatja a szolgaltatd altal a fogyasztd szerz6désszegése cimén tamasztott fizetési
kévetelést. A kapott fogyasztovédelmi tandcsok birtokdban a fogyasztdk rendre élnek
lehetéségiikkel és felszOlitjdk az érintett szolgdltatdt arra, hogy igazsagiigyl szakértdi
névjegyzékben szerepld szakértbvel végezzek el a mérdorak vizsgalatat.

A kéménysepro-ipari kdzszolgaltatasokat illetéen a fogyasztok a kozszolgéltatd altal
alkalmazott potdijak kiszamlazhatésdganak lehetdségértl érdeklédnek, illetve ennek
feltételeivel szeretnének tisztdban lenni, killéndsen, hogy allaspontjuk szerint biztositottak a
harmadik ellenbrzést megelézen is a még téritésmentesen igénybe vehetd vizsgalat
lehetdségét.

A vizikdzmi-szolgaltatdsok esetében hasonlo a tanacsadas-kérések targya, €s a fogyasztok
példaul csétores esetén a kdzszolgaltato altali szamlazasi lehetéségekkel, igy a velik szemben
tamasztott fizetési kotelezettségek feltételeivel, annak megalapozottsaga kérdésevel
szeretnének tisztaban lenni. Hasonléan a vizdij-elszamoldsi eldirasokkal kapecsolatban
érdeklddnek azokban az esetekben, amikor a mér6dra elfagyds miatti meghibasodasa,
valamint a kiszdmlazott magas vizdij okozza a vitit a kzszolgaltatdval.

Az utazasi szerz0désekkel kapcsolatosan érkezd tanacsadés-kérések eseten a fogyasztok az
allaspontjuk szerint hibdsan teljesitett szerzddések kapcsan érvényesithetd jogaikrol
érdeklodnek. E korben vegyes a tapasztalat a tekintetben, bizonyitani tudja-e a fogyaszto a
hibés teljesités tényét €s a tandcsadas nem egyszer a megfeleld bizonyitékok becsatolasanak
jelentoségére torténd figyelemfelhivést is magaban foglalja.

A fentieken kiviil meg kell jegyezni azt is, hogy a ,klasszikus” fogyasztovédelmi kérdések
mellett nem egyszer a fogyasziévédelmi tandcsadas kereteit meghaladd érdeklddésekkel is
taldlkozni. Igy a tirsashazi vagy épp a lakasszbvetkezeti k&zOsség altal az egyes
tulajdonostarsakkal szemben tamasztott fizetési felszdlitas feltételeir6l vagy a kozgytilési
hatarozatok érvénytelenitésének mddjarol 16bb izben érdeklddtek. Az is eléfordult, hogy a
fogyasztd a fogyasztdvédelmi vitas {igybdl szarmazd végrehajtasi eljaras, €s az annak sordan
érvényesitett munkabér letiltds szabalyaival kapcsolatosan kért felvilagositast, egyuttal nem
egyszer mar birdsagi szakban 1évo fogyasztovédelmi vita képezte a tandcsadas-keérés targyat.
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A tapasztalatokbdl emellett jol latszik az is, hogy a kiilénbdz6 fogyasztovédelm tertiletekkel
dsszefiiggd megkeresések, a fogyasztokat megilletd anyagi jogokrdl és kotelezettségekrdl
torténd tudakozodas mellett jelentds szamban fordulnak el$ az arrdl sz6l6 fogyasztol kérdések
is, miszerint adott szitudcioban a véllalkozasokat milyen, kételezd fogyasztovédelmi elbirasok
terhelik. Igy az adott tandcsok tobbszér felolelik a szébeli panasz azonnali orvoslasanak
hianya esetén a jegyzdkonyvfelvétel kitelezettségérdl, illetve {rasos panasz esetén a harminc
napos vélaszadasi kotelezettségrol szolo felvilagositast. Ugyancsak tébbszor olyan tiggyel
Osszefliiggésben kertilt sor tanacsadas-kérésre, amelyben a fogyasztdé valamely véllalkozas
altali megtévesztésrdl, félrevezetd informaciorol vagy kereskedelmi gyakorlatrél szamolt be
és ennek kapcsan kért segitséget az tgyben, hova fordulhat bejelentéssel. Egyuttal nem
egyszer merliltek fel a Vasarlok Kdonyvével kapesolatos kifogasok, valamint t0bbszér a
kotelezd arfeltiintetési eldirasok képezték a kérdések targyat.

A fogyasztovédelmi eldirdasok megsértésének gyanuja esetén a Testiilet minden alkalommal
tandcsot ad az illetékes hatdsagnal t6r1éno bejelentés inegtételére is, annak megfeleléen, hogy
a kérdés targyat illetéen mely szervezet rendelkezik hataskdrrel.

Fontosnak tartjuk azt is megjegyezni, hogy vallalkozdsok nélkiil nem lehet, nem mitkédhet
hatékony fogyasztovédelem, ezért kiemelt szempontként kezeljilk a cégeknek t6rténd
fogyasztovédelmi tandcsadast is a fogyasztokat megilletd jogokkal, kotelezettségekkel
kapcsolatosan.

Ki kell emelni, hogy az e-kereskedelem térnyerésével parhuzamosan a webaruhazakat
mitkodiet, tobbek kozott kis- és kozépvallalkozasok visszatéréen keresik a Budapesti
Békéltetd Testliletet fogyasztovédelmi tandcsadas-kérésekkel.

Leggyakrabban a véllalkozasokat terheld elGzetes tajékoztatasi kotelezettség képezi
érdeklddés targyét, igy a tandcsot kéré webdruhdzak — mint az latszik — szeretnék jol, a
hatalyos fogyasztovédelmi eldirdsoknak megfeleléen végezni dolgukat és fogyasztObarat
magatartast tanusitva eljami. E korben a kérdések arra irdnyulnak, milyen, feltiintetésre
szoruld informacidkat kell elhelyezni az online értékesitést folytaté cégek weblapjan. Nem
egy esetben a kérdéseket feltevdk gyakorlati tandcsot kértek szintén arra vonatkozdlag, hogy
az altaluk értékesitett arucikk azon kivételek kategoriajaba tartozik-e, amikor is a fogyasztot
nem illeti meg az indokolds nélkiili elallasi jog gyakorlasanak lehetdsége.

Emellett nem egy esetben az indokolas nélkili elallasi jog érvényesitésével Osszefiiggd
vallalkozo1 kotelezettséggel fliggtek Ossze a feltett kérdések, igy példaul, hogy mikor
tekinthetd visszaélésszeriinek az eldllasi jog gyakorlasa, amennyiben a fogyaszté nem rogtdn
a kiszallitas napjan kiildi el az irasos elallasi nyilatkozatot, hanem csak az €rintett termek t6bb
napos hasznalatat kvetden. Nem egy esetben a vallalkozasok ilyenkor azt kifogasoltak, hogy
a fogyasztd a termék hasznélhatdsaganak megallapitasahoz sziikséges mérteket meghaladd
mértékben hasznalta az arucikket és ennek kapcsan érdeklédtek a karigénylik levonasa
lehetdségérdl, illetve annak mértekeérsl.

Mindezeken tulmenden a fogyasztdvédelmi tanacsadas keretében tobb vallalkozas azzal
kereste meg a Testillet, hogy a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl szolo 524/2013/EU
Rendeletben meghatdrozasra keriilt, online vitarendezési platformra vonatkoz6 elbzetes
tajékoztatasi kovetelményeknek hogyan feleljenek meg. Ezen tilmenden sokszor képezte
kérdés targyat, hogy ennek megsértése milyen szankcioval jar, illetve jarhat.
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Hozzatesszik, hogy szintén a vallalkozoi oldalrdl olyan tandcsadas-kérések is érkeztek,
amelyek a békéltetd testiilettel szembeni egylittmikodési kotelezettség részletesebb, adott
esetre vonatkozo értelmezésere irdnyultak.

A fentiekkel parhuzamosan ~ a fogyasztok mellett — vallalkozasok (kiilénosen mikro-, kis- €s
kozépviallalkozasok) is tobbszor kértek és kémek tandcsot, irdnymutatdst abban, hogyan
juttassak érvényre az Oket kotelezd fogyasztdovédelmi elbirdsokat. A szavatossdgi-jotallasi
igények bejelentésérél felvett jegyzokényveket, vagy példaul az egyes jotallasi jegyek
részletes tartalmi elemeit tekintve is ugyancsak valtozatos képet mutatnak a vallalkozasok
altal feltett kérdések. Ugyanigy a keresked6k részérél intézett fogyasztovédelmi tanacsadas-
kérések soran is tobbszor el6fordul az, miszerint konkrét tigyekben, amikor a fogyaszto
bejelentette szavatossagi-jotallasi igényét feléjiik, akkor kémek irdnymutatast az érintett vita
kapcsan érvényesithetd fogyasztoi jogokrol, illetve utmutatast a helyes fogyasztovédelmi
jogalkalmazassal Gsszefiiggésben

Usszegzés, a békéltetd testiileti tandcsadds jelentésége a fogyaszior jogervényesitésben

Ahogy a fenti tapasztalatokbodl is latszik, a tanacsadas-kérések dsszefiiggenek azon térvényes
céllal, egyszersmind kotelezettséggel, amelyet a fogyasztdvédelmi toérvény 18. § (1)
bekezdése a békéltetd testliletek szamdra rdgzit. Azaz a fogyasztévédelmi tanacsadas
ugyanigy a fogyasztdi jogok egyszerid, gyors, hatékony és koltségkimélé érvényesitésére
szolgal, mint ahogy maguk a békéltetd testiileti eljarasok is.

Hozza kell tenni, a Budapesti Békéltetd Testiilet mar az Fgytv. 2012. julius 29-t8] hatalyos
modositasa elétt is - fennallasa 6ta — szamtalan olyan kérdéssel talalkozott és taldlkozik,
amelyek a békéltetd testiileti eljarasrdl torténd altalanos tdjékoztatas kereteit meghaladték és
meghaladjak. Ezek rendszerint a fogyaszté altal az érintett vallalkozassal szemben
érvényesitheté igénnyel fliggtek Ossze, kiilonosen, hogy a fogyasztovédelmi tdrvény
értelmében is a fogyasztdi kérelemnek tartalmaznia kell a békéltetd testiilet dontésére iranyuld
inditvanyt, amelyet a fogyaszto var az ligyében.

Tanacsadés nélkiil ugyanakkor a fogyaszt6 — aki a sziikséges ismeretek hijan van — szdmtalan
esetben kertlt és keriil gondba, bizonytalanodott el a békéltetd testlileti eljarasok
kezdeményezését illetben, mivel nem tudta, egyaltalin melyek lehetnek a kérelem
szempontjabol a fontos momentumok, relevans tények és adatok, amelyekre beadvanyat, €s
ami ennel 1s fontosabb, 1gényét alapithatja.

A Testiilethez érkezd, tandcsadas sordn kapott fogyasztdi visszajelzések igazoljdk azt a
megallapitast, hogy a kérelmezOk szempontjabdl kulcsfontossagi az a kérdés, miszerint az
adott vitds ligyet illetben milyen fogyasztéi jogok, kotelezettségek érvényesithetdek. A
fogyasztok wugyanis mar helyben, nem pedig valamely szervezethez tovabbiranyitva
szeretnének tandcsot kapni arrdl, tigyiikben milyen lehettségek vannak, és legalabb a
minimalis irdanymutatast szeretnének megkapni a tekintetben, merre lépjenek, jo helyen
vannak-e kérelmiikkel vagy masik szervezetnél kell kérelmet benytjtani.

A fogyasztovédelmi tanicsadas jogi kereteinek megteremtése 6ta tébb év telt el, amelynek
gyakorlati tapasztalatai azt is bizonyitjak, hogy a fogyasztdk és véllalkozasok igénye

talalkozott a toérvénymodositidssal szemben tamasztott elvarasokkal. Ugyanis a békéltetd
testiiletek azok a csatomak és forumok, amelyek kdzvetleniil szembesiilnek a fogyasztoi
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problémakkal, és a torvényi kereteknek koszdnhetden tényleges és hatékony segitséget tudnak
nyujtani, egyszersmind az eljaras meginditasahoz sziikséges feltételeket is biztositani tudjak.

Akkor, amikor a fogyasztévédelem &allami intézményrendszerében is nagy hangsulyt kap a
felesleges kordk elkertilése, a racionalizalas és az ,egyablakos ligyintézés” szorgalmazisa, a
békéltetd testitletek szamara biztositott tandcsadési jogkor ahhoz teljes mértékben illeszkedik.

A testiiletek ugyanis kézzelfoghatd megoldasi lehetdséget, ingyenes, gyors eljarast kindlnak a
vitaval érintett vallalkozdssal torténé megegyezésre, azaz a probléma helyben torténd
kezelésének lehet8ségét kindljdk a panaszos szamara. Ehhez és a fogyasztdi
jogérvényesitéshez azonban, amint az a tanacsadasi tapasztalatokbol kdvetkezik, sziikség van
arra, hogy a kérelmezd segitséget kapjon a fogyasztdkat megilletdé jogokrdl,
kitelezettségekrdl. gy helytalls az a kovetkeztetés is, miszerint nem lehet kellsképpen
eredményes a jogorvoslat, ha még magaval az érvényesithetd joggal sincsen tisztaban az
érintett fogyaszto.

A fentiek teszik a Dbekéltetd testilleteket a fogyasztok szaméra végsd mentsvarra a
fogyasztévédelem dallami intézményrendszerében, mivel a fogyasztévédelmi hatdsagok —
bizonyos kivételekkel — nem donthetik el az egyedi fogyasztdi jogvitdkat, a fogyasztoi
érdekek képviseletét ellato egyesiiletek pedig a fogyasztdi tajékoztatas feladatat végzik.

Az egyedi vitds ligyek megoldisat tekintve tehat a békéltets testiiletek jelentenek érdemi
segitséget ¢és ligyintézési lehetdséget a fogyasztdi jogok egyszerli, gyors, koltséghatékony
érvényesitése érdekében, amely feladatot — egyszersmind 1étezé és valds tarsadalmi igényt —
pedig hatékonyan szolgél és egészit ki a dijmentes fogyasztévédelmi tandacsadas lehetdsége is,
¢s teszi azt még eredményesebbé.

Végiil hozzatesszilk azt 1s, hogy a tapasztalatok szerint az nagy segitséget jelent a jogkdvetd
magatartast tandsitami kivand vallalkozasok szamaéra is, mivel a fogyasztdk mellett szintén
élnek a fogyasztovédelmi tdrvényben szdmukra meghatirozasra kerlilt fogyasztévédelmi
tandcsadéas-kérés lehetdségével.

11. Ismertesse, hogy tagja-e a testiilet valamely hatdron atnyalé alternativ vitarendezést
elosegité halézatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikédés eredményeit.

1. A DBudapesti Békéltetd Testiilet mar 2010. januar elsejétdl tagja a FIN-Net halézatnak
(financial dispute resolution network), ez a fogyasztok és a pénziigyi szolgaltatok kozotti
hataron atnyulé jogvitak alternativ rendezésére jott Iétre. Meg kell jegyezmi: a pénziigyi targyt
vitdk elbirdlasdra kizardlagos hatéskorrel bir a Magyar Nemzeti Bank mellett miksdé
Pénziigyl Békéltetd Testiilet, igy hatdron atnyuld, ezen ligycsoportba tartozé beadvany eseten
is a PBT jar el. Azonban ez mar nem igaz azon kérelmek kapcsédn, amelyek fogyasztdi
csoportszervezd cégek tevékenységével fliggenek Ossze, mivel ezekben az elébb emlitett
vitarendezési forum mar nem donthet. Tehat a hataron atnyild, vonatkozoé iigyekben tovabbra
is a Budapesti Békéltetd Testiilet jart és jar el, ugyanis a hazai példa ellenére az Eurdpai
Uniéban a fogyasztdi csoportok szervezésére irdnyuld tevékenység kozvetitett pénziigyi
szolgaltatasnak mindsiil. Ugyancsak nem donthet a PBT a hallgat6i hitellel kapcsolatos
tigyekben (és késObb azokban a beadvanyokban sem, amelyek a Nemzeti Otthonteremtési
Kozosségek altal nyujtott szolgaltatassal fognak 6sszefiiggni). Ennek megfeleléen Testiiletiink
a FIN-Net halozat tevékenységeben is aktivan részt vett és vesz, igy a halozat t6bbi tagjaval
rendszeresen keriiltek kiillonbz6 szakmai egyeztetések lefolytatisra. Ezen kiviil évente rendes
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ilésen személyesen szintén talalkoznak egymassal a FIN-Net halozat tagjai, ahol sor keriil a
legjobb gyakorlatok &atvételére. E megbeszéléseken tovébbra is részt vett a Budapesti
Békéltetd Testiilet ugyanigy, mint a korabbi években.

2. Emellett a Budapesti Békéltetd Testillet tagja az Furdpai Bizottsag (Bizottsag) altal
létrehozott, online vitarendezést segitd kapesolattarté pontok héaldzatdnak (haldzat) 1s és részt
vesz annak tevékenységében.'”' A hdlézat egyik legfontosabb feladata a legjobb nemzeti
példak, gyakorlatok megosztdsa, valamint az online vitarendezési platform miikodése soran
tapasztalt probléméak megvitatdsa.'*

2.1. A meghatarozasra keriilt feladatok minél hatékonyabb elvégzése érdekében a Testiilet
kordbban is folyamatosan részt vett a Bizottsag altal szervezett, online vitarendezési
platformot énnté tesztekben, amelyek arra irdanyultak, hogy a felhasznaldk miné] konnyebben
haszndlhassak az unids online békéltetd honlapot (platform) ¢s kikiiszobolésre keriiljenek a
még fennalld hianyossagok.

Elektronikus uton keriilt sor példaul annak a tesztnek a végrehajtisara, amely soran a
Bizottsdg, a Testillet €és az Eurdpai Uni¢ tovabbi tagallamainak omnline vitarendezési
kapcsolattartd pontjai folyamatos kapcsolatban alltak egymassal. A tesztelés elvégzéséhez
szukséges instrukciok — igazodva a platform sajatossdgaihoz — elektronikus tton keriiltek
megkiildésre elézbleg, és ez tartalmazta az érintettek feladatait. E szerint a Testiilet egy belga
fogyasztd szerepében tesztelte a platformot, aki egy holland, elektronikus hirkézlési
szolgaltatd csomagjara fizetett eld, azonban késdbb azzal kapesolatosan problémak mertiltek
fel, viszont a cég ezzel dsszefiiggésben mindennemii feleldsséget elhdritott.

A kapcsolodo tapasztalatokrdl ezt kdvetden a Testiilet részletes észrevételekben tajékoztatta a
Bizottsdgot, egyuttal javaslatokat fogalmaztunk meg az észlelt hianyossagokkal
Osszefliggésben.

fgy beszamoltunk arrél, hogy ezittal a felhaszn4ldi felilleten az online Gton megtett panasz
visszakeresésére és megjelenitésére nem volt moéd, holott ezt a funkciét a rendszernek
biztositania kell. Ugyancsak problémat jelentett, miszerint a honlapon ahhoz, hogy kerdését
feltegye valamelyik fél az altala kivalasztott online vitarendezési kapcsolattartd pontnak,
szilkséges volt megadnia mindenképpen a folyamatban 1évé iigy szémét (,Reference
number”). Ennek kapcsan arra tettiink javaslatot, hogy keriiljon ez a feltétel torlésre, mivel a
fogyasztok és vallalkozasok jobb kiszolgdldsa érdekében nem indokolt igy korlatozni a
tajékoztatas kérés lehetGségét.

Ugyancsak felhivtuk a figyelmet a tapasztalt nyelvi problémara, mivel az eljaré békéitetd
testiilet végig holland nyelven kommunikalt a fogyasztoval és e nyelven fogalmazta meg az
eljarassal 6sszefiiggd kéréseit, kérdéseit, illetve a kérelmezd tovabbi teenddit. Ravilagitottunk
ennek kapcsan arra szintén, hogy az eredményes online vitarendezés érdekében a rendszer

121 . , , . . . i

Eli rendelet: ,, 7. cikk Az oniine vitarendezést segitd kapesolatiartd pontok hdalézata
(3) A Bizonsdg létrehozza a- online kapcsolattarto pontok hdlézatdt, amely lehetdvé teszi a kapesolaitarid pontok
egyittimitkodését, és hozzdjdarul a (2) bekezdésben felsorolt feladatok eredményességéhez.”

'22 EU rendelet: ,,7. cikk (6) A Bizottsdg évente legaldbb két alkalommal taldlkozéra hivia éssze az online
vitarendezési  kapcsolattartd  pontok hdlozatdnak tagjair, hogy megoszthassdk egymdssal a legiobb
gyakorlatokat, és megvitathassdk az online vitarendezési platform miikédése sordn tapasztalt visszatérd
probiémdkar.”
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automatikus fordité funkcidja még tovabbra is jelentés tovabbfejlesztésre szorul, mivel a
kapott iizeneteknek nagy részét a honlap nem tudta leforditani és arra is csak hosszl
varakozasi id6 utdn kerlilt sor.

Ugyancsak tdjékoztatast adtunk azon jelentds, altalunk tapasztalt problémérdl, hogy hidba
valasztotta ki a fogyaszté a holnap kapcsolédd kérdése utan a nemzetiségét és az altala
hasznalt nyelvet, mégis, az ECAS-rendszerbe torténé bejelentkezést kovetben valamennyi
iizenetet és felhivast angolul kapott meg, nem pedig a korabban altala megjel6lt sajat nyelven.

Ez pedig megneheziti a platform hasznéalatdt azok szaméara, akik nem beszélnek idegen
nyelvet.

A fentickben jelzett észrevételeket a Bizottsag figyelembe vette, és e problémak minden
bizonnyal orvoslasra Kertilnek.

2.2. A platform mikodésével kapcsolatosan tapasztaltak megvitatdsara nem csak elektronikus
uton, hanem személyesen is sor keriilt, amelyre kivald alkalomumal szolgalt példaul a 2015
decemberében a Bizottsdg 4ltal megrendezett ilés. Ezen az online vitarendezést segitd
kapcsolattartd pontok hélozatdnak tagéllami képviseldi vettek részi, természetesen itt a
Budapesti Békéltetd Testiilet képviselte Magyarorszagot.

Az ilésen a Bizottsdg 1észérél eldszér megvalaszoltdk a platformmal Ssszefliggésben
felmeriilt gyakorlati kérdéseket, majd parbeszéd folyt a résztvevdk és a Bizottsag képviseldi
koézott. Ennek sordn az online vitarendezési eljardssal Osszefiiged lényeges témakorok
keriiltek megvitatdsra, mint példaul, hogy sziikséges-e valamilyen kiilén hatariddt régziteni
akkor, amikor a tandcsadok szadméara az EU rendelet ,haladéktalan™ tajékoztatasi
kotelezettséget ir eld az eljarasban érintett felek részére t6rténd valaszadasra.

Ugyancsak beszamoltunk arrdl is, hogy a fogyasztdi jogvitak alternativ rendezésérdl szolo
2013/11/EU iranyelv étiiltetése Magyarorszagon mar megtértént, ezzel kapcsolatosan a t6bbi
tagallam képvisel6je is kifejtette, hogyan all az implementalas folyamata hazajukban.

Felmeriilt kérdésként az is, miszerint a tapasztalatok alapjan az EU rendelet megfeleléen
tartalmaz-e minden, az online vitarendezés tdmogatisa kapcsdn felmeriilé feladatot és
szlikséges-e a jelenleginél részletesebben 1s meghatarozni ezeket.

Szintén sor keriilt a tapasztalatok megosztdsara a tekintetben, foglalkozik-e az érintett
tagallam kapcsolattartd pontja a belfoldi online vitdk megoldasanak elésegitésével is, avagy
csak a hataron atnyuld vitdk online rendezésében nyujt segitséget, illetve ha mindkét tipusi
vitarendezéshez tAmogatast biztosit, akkor pontosan ez milyen feladatokra terjed ki.

Abban mar az iilésen kozés nevezére jutottak a résztvevok, hogy a kelld hatékonysig
érdekében sziikséges a Bizottsag részérl az online vitarendezési kapcsolattartd pontok
halézata tagjainak tovabbi tamogatasa, igy tGbbek koézdtt az informaciocsere, valamint a
kozottiik 1évo folyamatos kommunikacid elésegitése.

2.3. Mindezekkel Osszefiiggésben a Bizottsag felkérte az online vitarendezési kapcsolattartd
pontok hélézatinak tagjait, hogy a felmeriilt kérdésekkel Osszefilgpd észrevételeiket,
javaslataikat juttassdk el irdsban is. A Budapesti Békéltetd Testlilet ezért ezek megkildésével
szintén segitette a Bizottsdg munkajat, igy tajékoztatist adtunk arrdl, hogy a Testilet a
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belfoldi, online fogyasztdi jogvitdk kapeséan is segiti a feleket az elektronikus eljards igénybe
vételében, tovabba e kdrben is ellat minden olyan feladatot, amelyet a kapesolodo EU rendelet
tartalmaz.'> Arrdl is informaciét nytjtottunk, hogy tapasztalataink szerint az EU rendelet
tartalmazza milyen olyan feladat részletezését kelléképpen, amely felmeriilhet az online
vitarendezést segitd tandcsadok tevékenységét illetben. Ugyancsak javaslattal éltiink arra
vonatkozoélag, hogy keriiljon meghatarozasra egy olyan egységes hataridé (6t munkanap),
amelyen beliil a tanacsaddknak sziikséges reagalniuk az online vitarendezésben érintett felek
kérdéseire. Egyuttal szorgalmaztuk, miszerint a rendelkezésre 4llé kommunikacios csatornak
mellett olyan fejlesztés keriiljon végrehajtasra, amely Iehetdséget biztosit a platformon torténd
valés 1dejll kommunikaciora az online vitarendezési kapcsolattartd pontok kozott, igy példaul
chat-szobak révén. Végil, de nem utolsésorban hangsulyoztuk a folyamatos kommunikacio
jelentdségét, igy azt, hogy a Bizotisag folyamatosan lassa el informécidval a kapesolattartd
pontokat és segitse el6 még jobban a kézottiik folyd informaciéaramiast.

Mindezekkel [ligg 0ssze az, hogy a Bizollsdg mar 2013-ben nyilvanlartasba velle « Budapest
Békélleld Testiletet, mint az Eurdpal Unidban 1érejoLt, logyasziok és vallalkozasok Kozt
vitas tigyek megoldaséra hivatott alternativ vitarendezési forumot.'**

2.4, Emellett 2016. marcius 17-én sor keriilt az europai unids tagallamok online kapcsolattarté
hélozata Gjabb iilésének megtartasara is, amelyen Magyarorszagot ismét a magyar online
vitarendezési kapcsolattartéd pontot miikddteté Budapesti Békéltetd Testiilet képviselte.

A megbeszéleésen a tagallamok képvisel6i megosztottak tapasztalataikat és jo gyakorlataikat,
amelybdl kiderilt, hogy a magyar kapcsolattartd pont élen jart és jar a fogyasztdi jogvitdk
online rendezésérél sz6l6 524/2013/EU rendeletben foglalt kitelezettségei teljesitésében.

Szo esett egyuttal a kapcsolattarté haldzat tagjainak jovobeni egylittmikddésérol is, amellyel
Osszefliggésben az Eurdpai Bizottsdg megfogalmazta elvarasait az ,,ODR Contact Point
Network — Cooperation Charter” c. dokumentumban.

123 EU rendelet 7. cikk (2) Az online vitarendezési kapcsolattarié pontok tamogatdst myijtanak az online
vitarendezési platformon keresztill benyujtott panaszokkal kapcsolatos vitdh rendezéséhez, a kivetkezd feladatok
elldtisa révén:

a) kérésre eldsegitik a felek és a hatdskidrrel rendelkezd alternativ vitarendezési forum kozétti kommunikdciot,
ami mindenekeldtt a kivetkezbket foglalhatia magdaban:

L. a panasz és adott esetben a vonatkozd dokumentumolk benyujidsdhoz nyijtott segitség;

iil. az érinfett felek és az alternativ vitarendezési forumok dltaldnos jeilegii tdjékoztatasa az addsveteli és
szolgditatdsi szerzddésekkel kapesolatos azon fogyasztdi jogokrdl, amelyek a vitarendezést segité tandesadokkal
rendelkezd online vitarendezési kapesolartarté pontnak otthont add tagallamban érvényesithetok;

iii. tdjékoztatds az online vitarendezési platform mitkédésérdl,

iv. magyarazat nyujtasa a feleknel a kijelélt alternativ vitarendezési forumok dltal alkalmazott eljardsi
szabdlyokkal kapesolatban;

v. tdjékoztards a panaszos fél szamdra a jogorvoslat egyéb eszkizeirdl, amennyiben az adott vitdt az online
vitarendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b) a feladataik elldtdisa sordn szerzett gyakorlati tapasztalataik alapjan tevékenységiikrdl kétévente jelentést
készitenek a Bizottsdgnak és a tagallamotnak,”

12 Faytv. 2. § o) békéltetd testiilet: tartds alapon létrejott, a fogyasztéi jogvitdk alternativ vitarendezési eljérds
keretében 16rténd rendezésével foglalhozd szervezet, amelyet az e 1drvémyben meghatdrozott szerv (személy)
myilvantartdsba vett,

Fgyrv. 37/4. § (9) A fogyasztovédelemért felelds miniszter az (3) bekezdés szerinti nyilvantartdst meghiildi az
Eurdpai Bizotisdg részére.”
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2.5. Az ezt kovetd, online kapcsolattartdé halozat ujabb iilésének megtartasara 2016
decemberében kerlilt sor. A megbeszélésen a hélozat tagjai, kdztiik a magyar online
vitarendezési kapcsolattartd pont is, megosztottdk az online vitarendezési platformmal
kapcsolatos tapasztalataikat, miszerint az fethasznalobarat, azonban a gyakorlatban még van
mit javitani annak miksdésén.

Elhangzott emellett észrevételként nem egy tagallam képvisel6jétdl, miszerint, ha az online
vitarendezesi eljardssal érintett véllalkozas nem jel6l meg harminc napon beliil alternativ
vitarendezési forumot az érintett ligy eldontésére, akkor a platformon az ligy automatikusan
megsziintetésre keriil. Egy-két felsz6lalo problémanak tartotta azt is, hogy tagillamukban nem
kotelezd a nemzeti szabalyozds alapjan a véllalkozdsoknak egylittmiikédnitik az alternativ
vitarendezési forumokkal, igy pedig a cégek egyszeriien elutasithatjak az eljarast.

A gyakori észrevetelek kdzitt szerepelt az is, hogy a fogyaszto ilyenkor megkapja az elutasitd
tzenetet, mig a vallalkozasok esetében nem érvényestil szankcid azon magatartds miatt, hogy
nem egyeztek bele az online vitarendezési eljaras lefolytatdsaba. Emellett is tobben
aggodalmukat fejezték ki annak folytan, hogy a fogyasztok negativ visszajelzésekkel illetik a
platformot. Megoldasként vazoltdk fel erre azt a lehetGséget, miszerint sziilessen cgységes,
eurdpai szintll szabélyozds arra vonatkozodan, hogy kételez6 legyen a vallalkozasok szamara
az online vitarendezési eljardsban valo részvétel. A halozat tagjai kdzll sokan azt is jelezték,
hogy az online vitarendezési platform még nem bir a kellé ismertséggel hazajukban.

Az Eurdpai Bizottsag képviselbinek egyértelmii reakeidja mindezekre az volt, hogy tagdllami
hataskorbe tartozik a véllalkozasok online vitarendezési eljarasban torténé kotelezd
részvételének régzitése, egyuttal ramutattak arra is, hogy a platform népszeriisitése szintén az
eurdpai unios tagallamok feladata.

Mindezek mellett sor keriilt a halozat tagjai jO gyakorlatainak ismertetésére, atvételére is.

2.6. Bz utdn a kdvetkez6, unids online vitarendezési kapcsolattartd pontok haldzata {ilésének
megtartdsara 2017 jaliusdban keriilt sor, amelyen Magyarorszagot kijellt nemzeti
kapcsolattartéként a Budapesti Békéltetd Testiilet képviselte.

Az ilésen a hédlozat tagjai megosztottak tapasztalataikat és a legjobb gyakorlatokat az unids
békéltetd honlap miikddését illetSen, illetve ismertették a felhaszndloktdl, igy tobbek kozott a
fogyasztoktol, vallalkozasoktdl érkezd visszajelzéseket. Ezek alapjan a honlap egyre inkdbb
felhasznaldbarat jelleget nyer, és egyre tobben tudnak az online vitarendezés lehet6ségérdl.
Magyarorszag részérdl elhangzott, hogy a legtobb megkeresés e-mailben érkezett be. Targyat
tekintve a kérdések két f§ témakdore csoportosithatd, amely szerint azok leggyakrabban az
online vitarendezési eljaras menetére, a kérelem benydjtdsanak mikéntjére vonatkoznak, mig
a megkeresések masik nagy csoportjat azon érdeklddések teszik ki, amelyek a
Magyarorszdgon érvényesithetd fogyasztdi jogokkal (igy példdul az internetes vasarlds
kapcsan érvényesithetd lehetdségekkel) kapcsolatosak. Az utébbiak korében a legtdbb
segitségkérés az e-kereskedelemmel fiigg6tt Gssze, de jelentds a légi személyszallitassal
kapcsolatos kérdések aranya is.

A magyar online vitarendezési kapcsolattartd pont feladatait elldté Budapesti Békéltetd
Testlilet — amely emellett kizardlagos illetékességgel rendelkezik a hatdron atnyuld, online
vasarlasbol fakadd vitdk elddntésére a pénziigyek kivételével — beszamolt arrdl is, hogy
Magyarorszagon az online vitarendezésben érintett nagyobb szolgaltaték mar mindegyike tud
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az elozetes tajékoztatasi kotelezettségérol, ami az unids békéltetd honlap linkjének és az
online vitarendezés lehetdségének a szerepeltetését illeti.

Viérhatéan a jévében még tdbben veszik igénybe az online vitarendezési eljarast a fogyasztok
és véallalkozasok kézil az internetes vésarlasbdl fakadd vitdk rendezésére, tekintettel annak
egyszerl, gyors, kltséghatékony voltara és arra, hogy az személyes megjelenést nem igényel.
Ennek kdsztnhetden pedig a felek jelentds id6t sporolhatnak meg.

Mindezeken tdlmenden is a Testiilet — az {ilést kovetden a Bizottsdg kérésére — irdsos
észrevételekkel segitette a Bizottsag munkajat és megldildte javaslatait tobbek kozott azon
modositasi terveket illetéen, amelyek az online vitarendezési kapcsolattartd pontok éltal
gyiijtendt statisztikakra és ezen beliil is a megadott pontos adatokra vonatkoznak.

3.Kiilon pontban ismertetjiik végiil azon tovabbi, konkrét megkeresésekkel osszefiiggd
gyakorlati tapasztalatainkat, amelyekre az online vitarendezési kapcsolattartd pontok
halézataban vald részvétel révén tettiink szert.

A magyar online vitarendezési kapcsolattarté pont az OVR-rendelet értelmében nem csupan
az online vitarendezési eljaras igénybe vételében nyujt teljes korii segitséget az érintett felek
és az alternativ vitarendezési forumok szamaéara, hanem egyuttal tajékoztatist ad a
Magyarorszagon érvényesithetd, adasvételi ¢és szolgaltatasi szerzddésekkel kapcsolatos
fogyasztd jogokrol is. A feladatellatasnak koszonhetden és a feleknek torténd segitségnyujtas,
valamint a beérkezé kérdések tapasztalatai alapjan pedig egy sor kdvetkeztetés levonhato.

Az online vitarendezést illetden beérkezett tajékoztatas- és tandcskérések tartalma rendkiviil
szerteagazo.

Tudniillik, az online értékesitéssel érintett vallalkozdsok szamdra egy sor unids eldirds
meghatarozasra keriilt, amelyeket sziikséges betartaniuk, igy elézetesen tdjékoztatniuk kell a
fogyasztokat az unids békéltetd honlaprdl. Jol latszik a beérkezé és megvélaszolt kérdések
alapjan, hogy a véllalkozasok nem voltak tisztdban e tajékoztatasi kotelezettségeikkel a kérdés
feltevését és a valaszunk elolvasasat megel6zden, tébben kérték a hattérjogszabalyok pontos
megnevezesét es szévegét és igényeltek irdnymutatast ezek alkalmazasat illetben.

Emellett tobb, vallalkozasok képviseletében eljard ligyvédi irodatdl kapotit a magyar online
vitarendezési kapcesolattartd pont megkeresést, amelyben tébbek kézott allasfoglalast kertek
az elobb emlitett, kotelezd irdsos tajékoztatasok megadasanak moédjardl és formajardl.
Ugyancsak tébben nem voltak tisztdban azzal a kereskeddi oldalrdl, hogy az online
vitarendezési eljarasban a magyar vallalkozasokat egytittmiikodési kotelezettség terheli és
meg kell kiildenitik reagalasukat irasban.

Sokszor segitettiink azaltal is, hogy elmagyaraztuk szamukra az online eljards pontos menetét
egészen a kérelem benyiijtasatol szamitva a lezard békéltetd testiileti dontés meghozataléig.

Az unids békéltetd honlap (online vitarendezési platform) hasznalata mellett az online
vasarlassal Osszefliggd jogokrdl és kotelezettségekrél is t6bb izben érdeklédiek a
vallalkozasok képviseldi, akik leggyakrabban az adott, konkrét esetre alkalmazhatd
jogértelmezésben kértek segitséget.
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A fogyasztok oldalan a vérakozdsoknak megfelelden ugyancsak jocskan érkezett kérdés az
online vitarendezési platform hasznalataval kapcsolatosan, ez is mutatja, hogy a
felhasznaloknak meg kell tanitani a digitdlis jogaik érvényesitése érdekében a
jogérvényesitési lehetdségeiket. A tapasztalatok szerint ugyanis még mindig nem tudjak, hogy
milyen kotelezettségeik vannak pontosan online vasarlasnal és ezzel kapcsolatban kértek
segitséget a Testiilett6l. Ez nem csak a kérdést feltevé magyar, hanem mas EU-s orszaghdl
érdeklédo fogyasztok esetében is igaz volt.

Jellemzd ugyanis, hogy nem szdmolnak azzal, milyen fizetési kotelezettséggel jar, ha késdbb
meggondoljak magukat a kiilféldi webdruhdzbol valéd vaséarlasndl. Ekkor ugyanis, ha a
vallalkozés nem véllalta sajat koltségén azt elézetesen, gy nekik kell allni a csomag
visszakiildésének koltséget, ami eltérd tagallam esetén magas 6sszeg is lehet. Mint a belfsldi
online ligyleteknél, a kiilfoldi webaruhazbdl vald vasarlasoknal is tobbszor meriilt fel olyan
eset, amikor a véllalkozéas a megrendelést és a fizetést kévetden elérhetetlenné valt, honlapja
nem miikddstt. Ehhez tarsult, hogy a fogyaszté a megrendelt terméket kézhez sem kapta. A
lapasztalalok szerint tovdbbd nem egyedi az sem, hogy a webaruhédz a honlapjdn megtéveszt6
informaciokat kozol az adott termékrdl €s példaul a kézhez kapott termék mérete, szine vagy
mas egyeb, lényeges tulajdonsaga kiillonbozik az eredetileg vallalttol.

A kiilfoldi, idegen ajku fogyasztok szamara nem egy esetben jelentett problémat az is, hogy
korabban még nem mindegyik eurdpai unids orszagban keriilt felallitasra a nemzeti online
tandcsadd pont. Ezért tobbszor fordultak a Testlilethez és kértek segitséget digitalis jogaik
érvényesitése érdekeében tébbek kdzott ezekbbl az elébb emlitett orszagokbdl is.

Az online segitségnyljtds soran a jogaikrol érdekl6dd fogyasztdk sokszor arrdl is
beszdmoltak, hogy az interneten megvasarolt termékek esetében nem megfelelé mindségih
arucikket értékesitettek szamukra és azok tobbszéri kijavitas utan Gjra elromlottak. Gyakran
fejezték ki a fogyasztdk nemtetszésiiket azért is, mert valamilyen hiba folytan téves ar keriilt
feltiintetésre a webéruhdzak honlapjan, ekkor pedig az ASZF-ek felelésség-kizardsa miatt
nem kaphattdk meg a weblapon feltiintetett dron a termékeket. Az internetes vasarlasok
mellett leggyakrabban azt szerették volna tudni a megkereséssel €16k, mihez kezdhetnek, ha
hibas a megkapott termék. De emellett t6bb mas teriiletrdl is valaszoltunk meg kérdéseket, igy
érkezett kérdés példaul utazasi iigyekkel, légi utas jogokkal kapcsolatban.

Az érintett arucikkek targya szintén rendkiviil széleskorli volt, igy az interneten megrendelt
tartos fogyasztasi cikkekkel kapcesolatos jogokt6l, a nem megfeleld mindségli szépségapolasi
cikkek kapcsén érvényesithetd lehetGségekig, szamtalan kiilénb6zé termék szerepelt a
palettan.

4. Mindezeken tilmenden is, a magyar online vitarendezési kapcsolattartd pont mar korabban
is, tudatosan felépitett kommunikacids stratégia keretében vallalta fel annak feladatat, hogy a
magyar fogyasztok és vallalkozasok, békéltetd testiiletek korében ismertté valjon az online
vitarendezési eljards és az annak kapcsén elérhetd 1, ingyenes szolgédltatasok. Ennek
érdekében a magyar online vitarendezési kapcsolattartd pont tébb sajtékdzleményt kiadott és
kiad eés folytatja az érintettek tdjékoztatasat. A kapcsolattartd pont miikodtetése sordn
egyértelmiivé vélt az is, hogy az online értékesitésben érintett vallalkozasok nem mindegyike
van tisztaban az 0j unids fogyasztdvédelmi kételezettségeikkel, amelyek az OVR-rendeletben
meghatarozasra keriiltek a fogyasztdk tijékoztatasa érdekében.
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Ezért, a cégek jogkovetd magatartasanak elésegitése érdekében ismét tobb sajtokdzleményt
bocsatottunk ki, felhivva a figyelmet tbbek kézott az online vitarendezési eljardssal és a
platformmal kapcsolatos eldzetes tdjékoztatasi kotelezettségre. Szintén a vallalkozasok
jogkdvetd magatartasanak eldsegitése, valamint a fogyasztdi tudatossag javitdsa érdekében
beszamoltunk méar korabban is az online vitarendezés tapasztalatairdl és az online
vitarendezés kinalta elényGkrol.

Ezen ttlmenéen is internetes honlapunkon részletes, az online vitarendezési eljaras
igénybevételét segité gyakori kérdéseket és vilaszokat allitottunk &ssze ¢s tettiink kozzé,
mind magyar, mind pedig angol nyelven, az jelenleg is elérhetd. Ugyancsak a fogyasztok és
vallalkozasok kozotti vitak megelGzése, valamint a fogyasztdi jogérvényesités eldsegitése,
illetve a békélteto testiileti eljaras igénybevételének megkdnnyitése érdekében mintaleveleket,
formanyomtatvanyokat, valamint szintén gyakori kérdéseket és vélaszokat helyeztiink el
webcimiinkon az online vésarlas témakorében.

A fenticken kiviil tébb allami szervezettel, minisztériumokkal, hatésagokkal kerilt sor
kapcsolatfelvételre, amelynek eredményeként egyiittmiik6dé partnereink maguk is felhivtak
sajat, rendelkezésiikre 4llo eszkdzokkel a fogyasztok és vallalkozasok figyelmét az online
vitarendezési platform kindlta lehetdségekre. Igy tobbek kozott szakmai egyeztetésre kertilt
sor korabban az Igazsagiigyi Minisztériummal, a Miniszterelnoki Kabinetirodaval, a Nemzeti
Fejlesztési Minisztériummal, a Nemzetgazdasagi Minisztérivmmal, a Gazdasagi
Versenyhivatallal, valamint a Hamisitds Elleni Nemzeti Testiiletet mtkodtetd Szellemi
Tulajdon Nemzeti Hivatalaval is.

Amnak érdekében pedig, hogy az ¢érintett célcsoport kozvetleniil is értesiiljon
kotelezettségeikrél, tovabba a magyar online vitarendezési kapcsolattartdé pont
tevékenységérdl, illetve az elektronikus eljaras lehet6ségérél, megkereséssel éltiink hazai
véllalkozasok felé, amelyek online kinalnak arukat és szolgaltatasokat a fogyasztok részére.

Az online vitarendezési tanacsadasokon sor keriilt az uniés békéltetd honlap és az online
vitarendezési eljaras Iényeges ismérveinek bemutatasira, valamint szd esett a vallalkozasokat
az online eljarasban terheld egytittmiikodési kotelezettségrol is. Lathatéan egyértelmi volt az
igény a vallalkozasok részérdl, hogy amikor csak lehet, szamukra koltségkiméld modon és az
interneten keresztiil szeretnének részt venni a vitarendezésben, amelyre a honlap lehetdséget
is nydjt. Ehhez viszont meg is kell tanitani annak hasznalatéat. A Budapesti Békéltetd Testiilet
tébbek kozdtt ebben is segit és tagallami online vitarendezési kapcsolattartd pontként
tamogatast nyijt a feleknek az unios békélteté honlap miikédését illetéen. A tapasztalatok
szerint ez a vallalkozasoknak legaldbb olyan fontos, mint a fogyasztoknak: a megegyezésre
val6 hajlandésag ugyanis nagymértékben el8segiti a vita - koztlk az online benyujtott vitas
igyek - mindkét fél szamara ingyenes, gyors lezardsat.

A fenti, korabbi szakmai egyeztetésekrdl is folyamatosan tdjékoztattuk a kézvéleményt.

Ismét az e-kereskedelem gazdasigi szerepldi alltak azon, korabbi konferencia fékuszaban,
amelyet a magyar online vitarendezési kapcsolattartd pont “Fogyasztévédelem — online
vitarendezes” cimmel rendezett meg meég 2016 majusaban. Ennek célkdzdnségét ismét az
aruk, szolgéltatasok online értékesitésében érintett t6bb vallalkozas képezte. A rendezvényen
sor kertilt tobbek kozdtt az unios békélteté honlapon folyt eljarasok legujabb gyakorlati
tapasztalatainak megosztasara, ¢s a platform miikddésének bemutatdséra, valamint a
véllalkozdi oldalrdl is ismertetésre keriilt, miért bir nagy jelent6séggel a békéltetd testiileti
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eljaras a cégek szempontjabdl. A Budapesti Békéltetd Testiilet Mindennapi fogyasztovédelem
c. lapjaban pedig kiilon is foglalkoztunk és foglalkozunk az online vitarendezéssel tdbb
aspektusbol is.

A platformon benytjtasra keriil§ fogyasztoi kérelmekkel maguk a megyei békéltetd testiiletek
¢s a Pénziigyl Békéltetd Testiilet is érintettek lehetnek, mivel a belfdldi, internetes vasdrlasbol
fakadé vitdk eldontésekor akar megyei békéltetd testiilet elétt is folyhat az online
vitarendezési eljards, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet pedig a belfldi ¢s a hatdron Atnyils,
penziigyl targyl eldontésekor kizarolagos illetékességgel bir. Ezért a magyar online
vitarendezési kapcsolattarto pont kordbban mind a megyei békéltetd testiiletek, mind pedig a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagjai és a Magyar Nemzeti Bank egyéb, illetékes munkatdrsai
szamara szakmai workshopot tartott, amelyeken szintén sor keriilt az unios békéltetd honlap
mitkgdesének és az online vitarendezési eljardsnak a bemutatdséra. Meg kell jegyezni, hogy
kezdemeényezéseinknek is koszonhetd az, hogy a kizardlagos illetékesség folytan Budapesti
Bekeltetd  Testiilethez kerillt online vitarendezési {igyckben a kérclmekkel érintett
villalkozdsok a legtobb esetben egyuttmikodoek voltak. Nem egy csctben pedig a
Testiletnek megktild6tt nyilatkozatban mér arrdl széltak a cégek téjékoztatdsai, hogy az
online vitarendezési eljards meginduldsat kévelden — megjegyezziik, annak hatédsara — mar
eleget tettek a fogyasztd altal kordbban elektronikusan jelzett kérésnek.

12. Ismertesse az OVR rendelet altal létrehozott online platform miikddésének
gyakorlatat és a tapasztalatokat.

E pontnal megjegyezzilk, hogy a Testiilet mar 2014. janudr 13-t6] ellatja Magyarorszagon a
tagéllami online vitarendezési kapesolattartd pont feladatait', amelynek hatterében a
fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl szolé Furdpai Parlament és a Tandcs 524/2013/EU
rendelete (a tovdbbiakban: EU rendelet) 411.'%°

E kdrben pedig egy sor szolgiltatdst kindlunk a fogyasztok és vallalkozasok részére az online
vitarendezési platformon (unids békéltetd honlap) keresztiil benyijtott panaszokkal
kapcsolatos vitdk rendezéséhez €s timogatést nyjtunk szamukra.

Az elsd ¢s legfontosabb, hogy eldsegitjiik az online vitarendezésben érintett felek, igy a
fogyaszto, vallalkozds, valamint az eljard békéltetd testiilet kommunikéciojat szdmos funkcid
ellataséval, egészen a kérelem benyijtisatol szamitva a vitat lezaré békéltetd testiileti dontés
meghozatalaig. Ennek soran segitséget adunk a panasz és annak mellékletei benytjtasihoz és
t4jékoztatast adunk az online vitarendezési platform mitksdésérsl, ezzel egyiitt részletes
tamogatast nyjtunk a felek altal kijelolt békéltetd testiilet igénybe vételéhez az eljardsi
szabalyokrdl.

3 F gytv. 19. § A févdrosi kereskedelmi és iparkamara mellet! miikédd békélteld testiilet ldtja el a fogyaszioi
Jogvitdk online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irdnyelv médositasdrol sz616,
2013. mdjus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tandesi rendelet szerinti tagdllami online vitarendezési
kapesolattarié pont feladatait.”

" EU rendelet: ,, 7. cikk Az online vitarendezést segitd kapcsolattarté poniok hdldzata

(1) Minden egyes tagdllam kijelél egy online vitarendezési kapcsolattarté pontot, amelynek nevét és
elérhetdségér kozli a Bizottsdggal. A tagallamok az online vitarendezési kapcsolattarts pontok feleldsségét
atruhdzhatjidk az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Halozatdnak sajar orszdgukban taldlhaté kbzpontjaira,
Jogyaszidi szervezetekre vagy bdrmely mds szervezetre. Valamennyi online vitarendezési kapcsolattartd pontban
legalabb két, online vitarendezést segitd tandcsado mitkédik.”

93



Annak érdekében pedig, hogy minél tobben szerezzenek tudomdast fenti ingyenes
szolgaltatasainkrol, tobb sajtékdzleményt bocsatottunk és bocsatunk ki, egyuittal részletes
tajékoztatd anyagot helyeztiink el az online vitarendezési eljarast illetben magyar és angol
nyelven Testiiletiink internetes honlapjan.

Altaldnos tapasztalatok

Tapasztalataink szerint a platform a fogyasztok altal valdban hasznalhatd, fogyasztobarat
kezeldfeliilettel bir. Egymastol jol lathatéan elkilonitheté menfirendszerrel és szerkezettel
rendelkezik, €és a honlap kezelhetd pusztan a billentytizet altal. A haszndlatot megkonnyiti
tovabba a honlap atlathatosagdnak értékelésére lehetdséget nyutitd eszkdzok hasznélata,
valamint killénb6z6 informacios oldalak miikadtetése, ahol a felhasznaldt interaktiv eszkdzok
(példaul: ,,Gyakran Feltett Kérdések” alkalmazasa) segitik az oldal béngészésekor.

Mindezek nagymértékben eldsegitik a fogyasztok, vallalkozasok és az online vitarendezésben
részlvevd lelek allali hasznalhatosagal, és ezaltal a célesoport is jobban megszolithalo: a
keresést biztositd menilipontok szintén megkdnnyitik a weboldal hasznalatat és azt, hogy a
platform kénnyen kezelhet6 legyen akér egyes tabletek és mobiltelefonok hasznalata soran is.

Egyuttal a rendszer fejlesztése soran figyelembe vették a fogyatékossaggal €16 fogyasztok
részérdl felmeriild specialis igényeket is. E felhasznaldk kozé tartoznak példdul a latas- és
hallassériiltek, azok, akik mozgasukban korlatozottak vagy példéaul akik értelmi zavarokkal
kiiszkddnek.

A mozgasaban korlatozott fogyasztéknal példaul elképzelhetd, hogy nem tudjak hasznalni a
szamitogeép egerét, ezért részikre alternativ megoldas biztositott azért, hogy megfeleléen
kihaszndlhassédk a platform funkcidit, igy azt a billentylizettel is lehet haszndlni. A
fogyatékkal él6 fogyasztok mellett ugyancsak gondoltak a fejleszték a koruk folytdn
sériilékeny felhasznéalokra, {gy az idésekre ¢s a fiatalokra is. Szamoltak tovabba azokkal, akik
nem asztali szamitdégéprol érik el a platformot, hanem példaul okostelefon segitségével, de
figyelembe vették azt is, hogy a honlap nyelvezete kézérthetd legyen és egyszeri: azaz annak
tartalmat konnyen megértsék az alacsonyabb iskolazottsagi felhasznaldk is.

Az elozbleg felsorolt sokrétli eszkoztarnak koszonhetéen a platform valéban hasznalhato
webes feliilet, igénybe vételét elésegiti, hogy a népszeril internetes keresdalkalmazisok az
egyes, platformon hasznalt kulcsszavak révén a platform webcimét még konnyebben
felhozzak az arra rékeresék szamara.

A kérelem benyiyjtasa

Ahhoz, hogy a panaszt benyijté kérelmet adjon be a platform dtjan avagy nyomon kovethesse
a mér benyujtott panaszat, regisztralnia szilkséges az Eurdpai Bizottsag altal kifejlesztett és a
platformot mikddtetd informatikai rendszerben, az tgynevezett ,,ECAS”-ban (European
Commission Authentication Service). A felhasznald a regisztracid soran sajat ECAS-fidkot
hoz létre, majd ez utdn nydjthatja be panaszat a feliileten keresztill.

A bepanaszolt Ggy szembesiil azzal, miszerint ellene panasz keriilt benytjtasra, hogy egy
elektronikus levélben értesitést kap, ami pedig egy a platform elérhetdségére mutatd
internetes linket tartalmaz. Ha a bepanaszolt rendelkezik mar ECAS-fiokkal, tgy az
elektronikus cimére kapott értesitésben jeldlt internetes link altal manualisan van modja arra,
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hogy a létezé profiljahoz a beérkezett panaszt hozzarendelje, utdna pedig a panaszt és annak
érdemi tartahmat elérje.

Amennyiben még nem rendelkezik ECAS-azonositoval, Ugy a panasz tartalma szamara az
ahhoz valé hozzaférés irdnti kérelmének benydjtasat kovetden valik lathatéva. Ez utdbbi
esetben, az ECAS-fiok létrehozdsat kdvetden, a bejelentkezés utén a panasz automatikusan
tarsitasra kertil a panaszolt profiljahoz.

Az iigykezelési folyamat a felek dltal kivilasztott alternativ vitarendezési forum hatdskérénelk
hidnya esetén

Ha a felek altal kivalasztasra keriilt és jovahagyott testiilet ugy nyilatkozik, hogy nincs
hataskére az tigyben eljarni, ugy ennek tényér6l mindkét fél értesiil egy elektronikus levélben,
a szoban forgd testiilet egyittal a felek figyelmébe ajanlhatja azon testilleteket, amelyek az
iigyben mar hataskorrel rendelkeznek.

A munkafolyamat ¢ szakaszdban a panaszost a rendszer arra kéri fel, hogy jelezze,
amennyiben panaszat ajra be szeretné nyujtani. ITa a panaszos gy hatdroz, hogy ismételten
benyujtja kifogasat, akkor a megfelels opcié kivalasztasaval lehetésége van Gjra megtenni
panaszat: ekkor a bepanaszolt fél az eredeti panasz masolatt Gjra megkapja, ezaltal értesiilve
a panasz Wboli benyljtdsanak tényérdl. Ezzel egylitt a bepanaszolt ujra kijeldlhet egy vagy
tobb testiiletet az {igy elbirdlasara, ha ez megtorténik, a panaszos errdl iizenet formajaban
szerez. tudomast és ha jovahagyja a vonatkozd férumot, Ggy ahhoz a panasz elbirdlds és az
eljaras meginditasa végett tovabbitasra kertl.

Amennyiben viszont a panaszos ugy dont, hogy nem szeretné az {igyet tovabb vinni,
lehetdsége van az eljards befejezésére a vonatkozdé opcio kivalasztiséval, ez esetben a
bepanaszolt fél errdl is tizenetet kap.

A felek altal kivalasztott testiilet a panaszban feltiintetésre kertilteken kiviil barmikor tovabbi
informaciokat kérhet a jogvitaban érintett felektdl, akkor is, ha még nem nyilatkozott arrdl,
hogy fennall-e az eljarasa lefolytatdsét kizar6 ok és véllalja-e az eljaras lefolytatdsat avagy
sem. Erre azért van sziikség, mert eldfordulhat, hogy a panaszban megadott informaciékbol
még nem dénthetd el egyértelmiien, miszerint rendelkezik-e hatdskorrel az iigy elbirdlasara.

Az online vitarendezési kapcsolattartd pontolkal vald kapcsolatfelvétel

A platformra bejelentkezett felhasznald haromféle mddon is felveheti az online vitarendezési
kapcsolattarté pontokkal a kapesolatot. Erse lelieldsége van (elefonon, e-nailben és a platform
feliileten kiildott izenet altal is. Rendkiviil fontos emellett, hogy az egyes tagallamokban 16v6
kapcsolattartd pontok elérhetdségérol a platformra bejelentkezve a felhasznaldi kezeldfeliilet
informaciot nyujt, emellett a kapcsolattarté pont internetes elérhetésége szintén rendelkezésre
all. Lényeges, hogy a platform felhasznaléja — legyen sz6 akdr a panaszosrol, akar a
bepanaszoltrdl — barmikor tdjékoztatast kérhet a kapcsolattartd ponttdl: akar a panasz
benytjtasa eldtt, vagy a panasz rdgzitésére szolgald elektronikus formanyomtatvany kitditése
kdzben, majd a kifogas benydjtasat kisvetden is médja van erre. Természetesen a felek &ltal
kivalasztott békéltetd testiilet is barmikor tajékoztatdst kérhet a kapesolattartd pontoktdl.

A platformon Kkeresztill mindezekre kézvetleniil nyflik lehetéség minddssze egy
gombnyomadssal, amely funkci¢ a felhasznalé profiljan elérheté: a kivalasztott orszag
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kapcsolattartd pontja kapcsan egyrészt megtudhatja annak elérhetdségeit, de ugyanugy —
szintén kozvetlen — Gzenetkiildési funkcidval is bir a rendszer. Ennek sordn a fethasznalénak
meg kell adnia teljes nevét, elektronikus elérhetéségét, tagallamat, illetve, hogy panaszosi
mindségben, valamint fogyasztdi avagy vallalkozasi mindségben lép fel, valamint a
kapcsolattartd pontnak szént lizenetét is le szitkséges irnia. A platform hasznalatara vonatkozd
feltételeknek, valamint a személyes adatokrdl sz6ld nyilatkozatnak az elfogadasa, és az
esetlegesen csatolni kivant dokumentumok feltoltését kovetden pedig egy kattintassal
tovabbithato az Gzenet a kapcsolattartd pontnak.

A kapcsolattarté pontok szamdra a rendszer szintén konnyen kezelhetd feliiletet biztosit: a
tandcsadd kilonbozé jellemzdk alapjan térténd csoportositas szerint éri el a megkereséseket,
amelyek kapcsan feltiintetésre keriil, hogy az milyen kommunikacids csatornan érkezett be és
kitél, mikor, emellett kdzvetleniil latja a kérdést feltevd elérhetdségét is, az ligyszamot,
valamint a megkeresés jelenlegi statuszat, azaz, hogy az megvélaszolasra kertilt-e avagy sem.
Lehietdsége van emellell tovabbi informaciol kémi a kérdést fellevd felliaszualotol. Emellett
atlathato szdmara az is, hogy milyen olyan 1j tizeneteket kapott a rendszerben, amelyek még
olvasatlanok. A valaszadasra természetesen szintén a platformon keresztlil van lehetéség. A
kapott tajékoztatast a felhasznalé ugyancsak a platformra bejelentkezve olvashatja el,
amelyhez kapcsolédoan megjelenitésre kerlil az el6zdleg altala feltett kérdés is.

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

1.A Budapesti Békéltetdé Testilet folyamatosan kapcsolatban allt és all a sajtéval, annak
munkatarsai rendszeresen keresték és keresik fel a Testiletet a legkiilénfélébb
fogyasztovédelmi témak kapesén. Igy szdmtalan fogyaszté és vallalkozas szerzett tudomast a
1étiinkrdl, hireinket tobbek kozt az alabbi sajtdéorgdnumok jelentették meg: Népszabadsag,
Hirado.hu, Jogiforum.hu, Napi.hu, Tézsdeférum Online, Hajdu Online, Piac&Profit, Hir Ma.
Sajtokozleményeinket szamos tovabbi, vezeté latogatottsaggal-olvasottsdggal biré medium is
lekdzolte és ennek kiszonhetéen a Budapesti Békéltetd Testiilet szamtalan alkalommal jelent
meg a médiaban, emellett sajtotdjékoztatdt tartottunk, amely ugyancsak szamos megjelenést
eredményezett.

2.Tovabbi kommunikacids csatorna utjan ugyanugy felhivtuk a figyelmet létiinkre. Ennek
megfeleléen internetes webcimiinkon (hitp:/www.bekeltethu) folyamatosan {frissiild
tartalommal, a fogyasztokat és vallalkozasokat érintd aktualitdsokkal lattuk és latjuk el a
[elhasznalokal és beszamoltunk ilt is a Testiile( levékenységérdl,

Emellett is rendszeresen tajékoztatast adtunk honlapunkon a fogyasztévédelmi jogszabaly-
valtozasokrol, egyéb hasznos informacidkrél, igy példaul a leghjabb ajanlasainkrol, amelyeket
a fogyasztok és vallalkozasok kozdétti utazasi vitas igyek hatterében gyakran allé okokrél
allitottunk Ossze és amelyben javaslatot tettiink, hogyan jarjanak el a vitdk megeldzése
érdekébern.

Mindezek mellett valamennyi, a tapasztalataink alapjan kiadasra kerilt sajtokézleményiinket
természetesen elhelyeztiik webcimlinkén. Ismertségiinket emellett Facebook oldalunk is
elésegiti.
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3.Végiil, de nem utolsésorban itt megemlitjiik két médiakampéanyunkat.

Az els6 kampanyban a birtokunkban 1évs, hozzank eljuttatott adatok szerint tébb mint
kétmillié fogyasztéhoz és vallalkozashoz jutottunk el és hivtuk fel figyelmiiket arra, hogy a
Testiilet szolgaltatdsat igénybe vevé fogyasztok és véllalkozdsok szama egyre inkabb
névekszik, egyuttal nehany széban felhivtuk a figyelmet tébbek k6zott arra, hogy mikor lehet
€s javasolt a békéltetés intézményét hasznalni. A médiafeliilet itt orszagos és helyi televizidk,
valamint a Facebook kézdsségi oldal volt.

A masodik kampéanyban szintén orszagos és regionalis televizids csatorndkon jelentiink meg,
valamint a Testillet Facebook-oldalat hasznaltuk ismét és itt jelentek meg tdbbek kozdtt az
ingyenes, gyors eljardst és az online vitarendezési lehetéséget is népszerlsité spotjaink,
egyuattal azoknak a fogyasztokhoz, vallalkozasokhoz vald eljutdsat Facebook-hirdetésekkel
segitettilk. E kampany esetében tébb mint 2,7 millié fogyasztdhoz és vallalkozashoz jutott el
lizenetiink a rendelkezésre 4116, szakérté véllalkozds altal résziinkre bocsdtott adatok szerint.

4. PR-tevekenységiink kozott tartjuk szamon egyittal a Mindennapi fogyasztdvédelem c.
Wysagunk 2017. évi 1, II. és III. szamainak nyomtatott formdban vald megjelentetését,
amelyekrél mar korabban széltunk.

14. Végez-e a testiilet barmilyen felmérést arra vonatkozéan, hogy a hozzi forduls
fogyaszté hol tajékozodott arrél, hogy jogvitajat a békéltetd testiiletnél rendezheti?
Amennyiben igen, ismertesse a felmérés(ek) eredményét!

15. Ertékelje a testiilet 4ltal lefolyatott eljarasok eredményességét, illetve irja Ie a
teljesitményiik javitisanak lehetséges médjait.

Vélemeénylink szerint a Testiilet altal lefolytatott eljarasok eredményességéhez nem fér kétség
és nagy hatékonysaggal latjuk el az Fgytv-ben rogzitett feladatainkat. Latszik, hogy a
Budapesti Béke€ltetd Testiilet - és ezzel a békéltetés intézménye - egyre népszeriibb.

A j0vOben pedig még tobb egyezség megkstésére keriilhet sor véleménylink szerint, mivel a
fogyasztdvédelmi tdrvény 2015. szeptember 11-én hatalyba 1épett médositasa eredményeként
a vallalkozasok egytuttmiikddeési kitelezettsége szigorodott, és kételesek megjelenni a Testiilet
elétt, ellenkezd esetben fogyasztovédelmi birsdgra szamithatnak.

Abban az esetben pedig, ha a fogyasztd interneten (online) vasérolt barmit az Furdpai Unid
barmely masik tagallamabol, akkor a Budapesti Békéltetd Testiilet kizarélagos illetékességgel
jogosult eljarni a konkrét vitaban.

Minden eddiginél hatékonyabb eljarast vehetnek igénybe tehat a kérelmezék a kdzelmult
modositésainak koszonhetben. Igy a Budapesti Békélietd Testiilet szerepe még nagyobb
sullyal esik latba, hiszen a cégek személyes képviselete kotelezbvé vilt. Tobb egyezség
szulethet.

Teljesitménylinket tehdt a fenti médositdsok tovabb javitjak, egyittal a Testiilet tovabbra is
folytatja a tevékenysége soran szerzett tapasztalatok kiértékelését, és azok alapjan tovabbi

ajanlasokat terveziink kibocsatani és t4jékoztatjuk a fogyasztékat és vallalkozasokat, hogy a
gyakori vitdkat hogyan kerfilhetik el.
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Egyuttal természetesen tovabbra is toreksziink a szakmaisagnak, a dontések egyintetiiségének
a fokozasara és arra, hogy a fogyasztokban és vallalkozasokban kialakult reputaciénk tovabb
er0sodjén.

16. A Budapesti Békéltetdé Testiilet eziiton nyilatkozik arrél, hogy:

- a Testiilet naprakész internetes honlapot miikidtet,

- a Testiilet tagjai szamara rendszeresen képzést szervez,

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

- az eljaras meginditasa esetén a Polgari Torvénykonyv eléviilés nyugvasira vonatkozo
rendelkezései iranyadok,

- az elndk az eljaras megindulasatél szamitott hatvan napon beliil tiizi ki a meghallgatasi
idépontot a felek szamara,

- az elnbk a kérelem meghaligatas kitiizése nélkiili elutasitasa eselén a lelekel a kérelem
kézhezvételétdl szamitolt huszonegy napon belill értesiti,

- az elndk a meghallgatas idopontjarol a feleket kellé idében elézetesen értesiti és a felek
az eljaro tanacs tagjaira vonatkozé javaslatukat 8 napon beliil megtehetik,

- a felek értesitése kiterjed arra, hogy a megtett egyezségi ajanlat elfogadasa elétt a
fogyaszté szabadon donthet arrdl, hogy elfogadja a békéltetd testiilet ajanlasat, az
egyezségi ajanlatot, valamint kitelezést tartalmazé hatarozatot, az eljarasban valéd
részvétel nem zarja ki a birdsagi eljarads keretében vald jogorvoeslatot, a dontés tartalma
eltérhet a birésag altal meghozott hatarozat tartalmatél, valamint a vallalkozas tett-e
alavetési nyilatkozatot,

- a felek tajékoztatasa kiterjed arra is, hogy milyen joghatdsa van a békéltetd testiileti
eljaras meghozatalanak, valamint hogy a felek nem kotelesek az eljaras soram jogi
képviselot igénybe venni, de az eljards barmely szakaszdban kérhetnek fiiggetlen
szakvéleményt, illetve képviselheti, segitheti dket harmadik fél. Az értesités kiterjed az
eljaras varhat6 idtartamara, az iddtartam meghosszabbitasanak lehetdségére is.

-az elnék egyenlé bandsban részesiti a feleket, lehetéségeket ad a felek szamira
illaspontjuk eléadasira, beadvinyai eldterjesztésére, a tanacs elnbke a fogyasztot
jogairol és kitelezettségeirdl tajékoztatja,

- a tanacs hatarozatat vagy ajanlasat a meghozatal napjan hirdeti ki, a kihirdetett
hatarozat, illetve ajanlas irdsba foglalt példinyat legkésébb 30 napon beliil kell a
feleknek elkiildeni,

- a testiiletrdl sz616 éves beszamolé tovabbitasra keriil a tirgyévet kivetd év januar 31-ig
a fogyasztovédelemért felelos miniszternek, kérésre elektronikus uton rendelkezésre
bocsitja.

17. A szakmai beszamolé kotelezé mellékletei

Kérjiik, az alabbi mellékletet nyGjtsék be finanszirozasi idészakonként a szakmai beszamolo
részeként:
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(MI1)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet ligytipusainak megoszlasarol

(M2/A) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti tigyek Termékek szerinti megoszlasarol

(M2/B) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti tigyek Szolgaltatasok szerinti
megoszlasardl (a nyomtatas az MKIK rendszere altal lehetéveé tett modon tortént)

(M3) A fogyasztoi jogvitak intézésének modja

(M4) Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet dontéseinek birdsag eldtti megtamadésarol

A szakmai beszamolo hitelesitése

Alulirott Kézremilkodo kijelentem, hogy a Szakmai beszdmoloban szerepld adatok és a mellékelt
dokumentumok hitelesek és a valdsdgnak megfelelneh.

Datwm: 2018. februar 15.

P

a testiilet elndkének cégszerli alairasa
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