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nyuijtasa

A megvalositott feladat cime: A teriileti gazdasigi kamarak mellett miikédé fiiggetien
békélteto testiiletek 2018. évi miikddtetési kiaddsokhoz és kiltségekhez pénziigyi timogatis

L. rész

Szakmai beszamolé
A békélteto testitletek 2018. évi meghatirozott finanszirozasi idészakaiban végzett
tevékenységérol

A szakmai beszamolot készitd személy neve:

Dr. Baranovszky Gyorgy

A beszamolot készitd személy telefonszama:

06-1-488-2131

A statisztikai adatlapok kitoltése és a részletes sziveges szakmai beszimolé

elkészitése minden egyes (negyedéves beszamolasi iddszakban sziikséges. Az

adatlapokat a www.bekeltetes.hu honlapon lévé program hasznalataval kell

kitélteni. Amennyiben az adott beszamolasi iddszakban a kérdés nem relevans,




kérjiik, nyilatkozzanak errél (pl. proméciét nem valésitottak meg a kérdéses

idészakban). A valaszoknal a sorok bévithetdk.

1. Kérem, ismertesse a testiilet nevét, elérhetdségét és honlapcimét, Kérem,
személyekre Iebontva adja meg a békéltetd testiileti tagok javadalmazasara,
megbizatisuk idejére és arra a szervezetre vonatkozé informaciokat, amelynek
a megbizisiban dllnak. Ismertesse elézé negyedévhez képest a testiiletben

tortént lényegesebb valtozdsokat! (A testiilet 1étszama, Osszetétele, miikiodési

feltételei sth.)
A Testlilet neve: Budapesti Békéltetd Testiilet.

Elérhetdségek

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.testulet@bkik.hu

Honlapcim: www.bekeltet.hu

A fogyasziovédelemrol szélé 1997. évi CLV. t6rvény (a tovabbiakban: Fgytv.) pontosan
meghatdrozza, hogy a békéltetd testitletek éves beszamoldt kotelesek késziteni, amelyet a
targyévet kovetden kell eljuttatni a fogyasztévédelemért felelds miniszter részére. Ettsl
fuggetlentl a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara, és a Budapesti Kereskedelmi és
Iparkamara kozotti szerzédés negyedéves beszdmolasi kotelezettséget hatiroz meg. A jelen
beszamol6 mindezek figyelembe vételével ugy lett dsszeallitva, hogy az nem helyettesiti és

helyettesitheti az éves beszamol6t. Az éves beszamoldt, dsszhangban az Fgytv-vel, el fogjuk
juttatni.

Az Fgytv. a feladatainkat egyértelmiien nevesiti': legfébb célunk, hogy a fogyasztok és
vallalkozasok kdzotti vitak (fogyasztdi jogvitékz) ingyenesen, gyorsan megoldasra kertiljenek.
A tapasztalatok jol mutatjék, hogy az eljards egyre népszeri(ibbé valt az érintettek korében és

Y Faytv. 18. § (1) A békéltets testiilet hatdskorébe tartozik a Jfogyasztdi jogvita birdsdgi eljardson kiviili
rendezése. A békéltetd testiilet feladata, hogy megkisérelje a fogyaszii jogvita rendezése céljdbol egyezség
létrehozdsdl a felek kozott, ennek eredménytelensége esetén az tigyben dontést hoz a fogyasztdi jogok egyszeri,
gyors, hatékony és koltséghiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében. A békéltels testiilet a fogyasztd vagy a
vallalkozds kérésére tandcsot ad a fogyasziot megillelé jogokkal és a fogyasztot terhels kotelezettségekkel
kapcsolatban.”

> Fayrv. 2. 8 s) fogyasztdi Jjogvita: a fogyaszto és a vdllalkozds kozotti addsvételi vagy szolgdltatdsi szerzédés
meghdtésével és teljesitésével kapesolatos vitds dgy, valamint a fogyaszté és a vdllalkozds kozont killon
megkétésre keriild addsvételi vagy szolgdltatdsi szerzédés hidnydban a termék mindségével, biztonsdgossdgdval,
a termékfelelGsségi szabdlyok alkalmazdsdval, a szolgdltatds mindségével osszefiiggd vitds figy,”
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nd azoknak a szama, akik birosag helyett inkdbb a békéltetd testiiletet valasztjak az gy
rendezése érdekében.

Mint kordbban, azon dolgoztunk most is, hogy feladatainkat a fogyaszték és vallalkozasok
megelégedésére lassuk el. Egyuttal azon igények kielégitésére torekedtiink, amelyek a mar
évek ota megfigyelhetd dinamikus tligyszamnévekedésbdl alltak elé.

A bekeltetd testiileti eljaras sikerének egyik kulcsa a véllalkozésoknak a Budapesti Békéltetd
Testiiletbe vetett bizalma. Amelyik cég ugyanis nem bizik a Testiiletben, az kevésbé, vagy
egyaltalan nem ¢l egyezségi ajanlattal ez pedig kihat egyuttal a fogyasztéi jogvitak
rendezésének eredményességére is. Epp ezért tovabb erdsitettik a békéltetd testiileti
cljarasban gyakran érintett vallalkozdsokkal fenndllé jé kapcsolatainkat, amelyek
fogyasztovédelmi referenst kételesek foglalkoztatm E referensek egyik feladata ugyanis épp
a békéltetd testiilelekkel vald kapesolattartas.’

A ,Mindennapi fogyasztévédelem” c. Gjsag 2018. évi L és II. szamanak megjelentetésével
pedig folytattuk azt a még 2014-ben indult kezdeményezést, amellyel célunk a fogyasztok és
vallalkozasok, egyuttal a fogyasztovédelmi szakma megszolitasa. A lapszamban minden
eddiginél szélesebb korben adtunk kézre olyan publikaciokat, aktualitasokat, amelyek
kbzérthetéen mutatjidk be a fogyasztévédelmet és azt, hogyan szévi &t ezer szallal a
fogyasztok €letét a mindennapokban. A fogyasztéi ismeretek széleskarii elterjesztése mellett
pedig beszdmoltunk a békéltetés tapaszialatairol.

Egyuttal arra torekedtiink, hogy kielégitsik a Testiillette]l szemben tdmasztott szakmai
clvarasokat €s igényeket a fogyasztok és vallalkozasok részér8l. Ezért tagjaink képzését és
szakmai tudasuk naprakészen tartdsat ugyancsak kiemelt szempontként kezeltik és kezeljiik.
Mint ahogy kordbban, a testiileti tagokat folyamatosan ellattuk ezért minden fontos
informacidval, amely feladatellatasukhoz kapcsolodik, valamint szakmai tiléseken, szakmai
tovabbképzésen vettek részt és gyarapitottak ismereteiket.

Mi sem indokolta ezt jobban, hogy jelent6sen béviiltek a fogyasztok digitalis jogérvényesitési
lehetdségei, és az Eurdpai Bizottsag dltal kifejlesztett unios békélteté honlapnak (platform)
kdszdnhetéen mar _]atsm konnyedséggel rendezhetéek az Eurdpai Unidban az online
vasarlasbél fakadé vitik.* A Budapesti Békéltetd Testiilet az online vitarendezésben kiemelt
feladatot kapott, hiszen Magyarorszagon egyediil dontheti és donti el a fogyasztok és
véllalkozédsok kozbti, mternetes megrendelésekbodl szarmazo hatiron atnydlo iigyeket (a
pénziigyi targytak kivételével).’ Ezzel a lehetdséggel pedig az érintettek egyre inkabb éltek és

3 Fgytv, 17/D. $ (2) A fogyasztévédelmi referens feladata a villalkozds fogyaszidkat érinté tevékenységének
figyelemmel kisérése, a villalkozds alkalmazotiai részére a fogyasztévédelmi szemlélet erdsitését, valamint a
Jogyaszidvédelmi szabdlyok ismeretének elmélyitését elsegitd fogyasztévédelmi targyi oktatds, képzés
rendszeres szervezése. A fogyasztévédelmi referens kapesolatot tart a fogyas:.tovedelmi hatésaggal, békélierd
teslu!e!ekkel valamint egyéb, fogyaszidvédelmi feladatokat is elldté dllami szervekkel.”

A fogyasztdi jogvitdk online rendezésérél sz6l6 524/2013/EU Rendelet (a tovabbiakban: OVR-rendelet) 1.
cikke:
wE rendelet célja, hogy hozzdjdruljon a belsd piac és kilonosen annak digitdlis dimenzidja megfeleld
mitkodéséhez a magas szintif fogyasztovédelem megvaldsitasa révén azdltal, hogy létrehoz egy eurdpai online
Platformot, amely eldsegiti a fogyasztok és kereskedSk kozotti jogvitdk fiiggetlen, pdrtatlan, dtldthatd,
eredményes, gyors és méltdnyos, birésdgi elidrdson kiviili online rendezését. "

> L Fgytv. 28. § (5) Online addsvételi vagy online szolgdltatdsi szerzbdéssel Osszefiiggd hatdron dtmyild
Jogyasztéi jogvita esetén az eljdrdsra kizdrdlag a févdrosi kereskedelmi és iparkamara mellett miikods békéltets
testiilet ilfetékes.



€lnek is. A kizarélagos illetékesség mellett a szakmai elvarasok annak folytan is néttek, hogy
tobbek kozott az unids békéltetd honlap kezelésében és a hazankban érvényesithetd digitalis
fogyasztoi jogokat illetden a Testiilet segiti az érintett feleket, tagallami online vitarendezési
kapcsolattarté pontként.®

Tobb megkeresés érkezett is a kiilfldi ajku fogyasztoktél az Eurdpai Unié kiildnbozé
tagallamaibol, amellett, hogy szamos belf6ldrél kapott kérdést is megvalaszoltak
tanacsad6ink. Az online vitarendezés és ezzel a Testillet szerepe is a jové, valamint az
Eurépai Uni6 kiilonboz6 kezdeményezései fényében még inkidbb felértékelddik, ezért e
teriiletre szintén prioritasként tekintettiink és tekintiink. Mindezek azt a célt szolgaltak, hogy a
lehet6 legnagyobb hatékonysaggal lassuk el feladatainkat és a fogyasztok, valamint a
vallalkozasok elégedetten tavozzanak a Budapesti Békéltetd Testillet meghallgatdsairdl.

2. A békélteld testiileli eljarisok atlagos idétartama hogyan alakult az elmualt
idoszakban? Kérem, ismertesse az altalinos tapasztalatokat a békéltetd
testiiletek hataskorébe tartozé tigyek tekintetében az elmilt idészakrol.

A Budapesti Békélteté Testilletnél az atlagos tigyintézési hataridd hozzavetdlegesen 60-90
nap kozott alakul, ennyi id6n beliil keriilt az eljarasok tébbsége lezardsra.

Az aldbbiakban ismertetjiik a tapasztalatokat:
I.Szavatossagi-jotallasi vitak

A fogyasztok legtobbszor azért keresték meg tovébbra is a Budapesti Békéltetd Testiiletet,
mert viszonylag révid idén beliil elromlott vagy ténkrement a kereskeddtdl megvasarolt
termeék, akar annak nagy vételara vagy a neves marka ellenére. Legyen a hiba akar hat
hénapon beliil vagy jelentkezzen példaul tartés fogyasztasi cikkek esetén a kotelezd egyéves
jotallasnal egy éven beliil, mindkét esetben igaz, hogy a vallalkozast bizonyitasi kotelezettség

8 Fgytv. 19. § A fSvdrosi kereskedelmi és iparkamara mellett miikodd békéltetd testiilet ldtia el a fogyasztoi
Jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irdnyelv médositasarol széls,
2013. mdjus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti 8s tandcsi rendelet szerinti tagdilami online vitarendezési
kapcsolattartd pont feladatait.”

»OVR-rendelet 7. cikk (2) Az online vitarendezési kapesolattartd pontok tdmogatdst nyijtanak az online
vitarendezési platformon keresztiil benyijtott panaszokkal kapesolatos vitdk rendezéséhez, a koverkezd feladatok
elldtdsa révén:

a) kérésre eldsegitik a felek és a hatdskorrel rendelkezd alternativ vitarendezési forum kozotti kommunikdciot,
ami mindenekeldtt a kovethezdket foglathatia magdban:

i. a panasz és adoti esetben a vonatkozd dokumentumok beryijtdséhoz nyijtott segitség;

ii. az érintent felek és az alternativ vitarendezési forumok dltaldnos jellegil tdjékoztatdsa az addsvételi és
szolgdltatdsi szerzédésekkel kapesolatos azon fogyaszidi jogokrdl, amelyek a vitarendezést segitd tandcsadokkal
rendelkezd online vitarendezési kapesolattarté poninak otthont adé tagallamban érvényesithetdk;

.....

iv. magyardzat nygjtisa a feleknek a kijelolt alternativ vitarendezési forumok éGltal alkalmazont elidrdsi
szabdlyokkal kapesolatban;

V. tijékoziatds a panaszos fél szdmdra a jogorvoslat egyéb eszkdzeirdl, amennyiben az adott vitdt az online
vitarendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b) a feladataik elldtdsa sordn szerzet! gyakorlati tapaszialataik alapjdn tevékenységiikrdl kétévente jelentést
készltenek a Bizottsdgnak és a tagdllamoknak, "
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terheli. Be kell bizonyitania, hogy a hiba oka a vasarlast kivetben keletkezett, ha ezt nem
teszi, ugy megilleti a fogyasztdt elsésorban az ingyenes javitds vagy csere joga.

A vdllalkozasok dltal becsatolt szakvélemények hidnyossdgai

Szamtalan kérelem azzal fliggdtt Ossze, hogy a kérelmezd példaul az elébb emlitett igények
(kijavitas, csere) elutasitasat tapasztalta, az egyértelmil fogyasztovédelmi eldirdsok ellenére.
A vallalkozasok altal elkészitett szakvélemények (amellyel bizonyitasi kotelezettségiiket
teljesiteni igyekeznek) a Budapesti Békéltetd Testillet tapasztalatai szerint nem mindig
felelnek meg azoknak a kovetelményeknek, amelyek elvarhatoéak egy szakvéleménnyel
szemben. Marpedig ilyen esetben a fogyasziéd kijavitdsi- vagy éppen csereigénye
megalapozottnak bizonyulhat az adott eljardsban. Igy tobbszor eléfordult, hogy a
szakvélemény olyan meghibasodast emlit, ami nem is tapasztalhatd az adott terméknél vagy
éppen olyan ellentmondisokat rogzit, amelyck cleve megkérddielezik az irdsba foglalt
vélemény szakmai hitelességét. Rendszeresen visszatérd csct az is, hogy a vallalkozas altal a
fogyaszté szamaéra csatolt, vagy a Budapesti Békéltetd Testiilet el6tti eljarasban megkiildott
szakvélemény csak altalanossdgban fogalmaz ¢és példaul csupan a termék ,nem
rendeltetésszeril hasznalatiardl” szdl. Holott a szakértd feladata, hogy feltarja a hiba eredetét

pontosan és valaszt adjon arra a kérdésre, pontosan miért Keriilt sor a ténkremenetelre és
abban a fogyasztd kdzrehatott-e.

Sokszor pedig azért a fliggetlenség kovetelménye szenved csorbat, mert példaul a vallalkozas
sajat alkalmazottja, tigyvezetdje végzi el a vizsgdlatot és utasitja el késdbb ugyanezen
dokumentum tartaméra hivatkozva a fogyaszté igényét. Holott a fogyasztoval fenmallé vita
esetén nyilvanvaloan az ellenérdek(i fél (a vasarlo) elutasitasadhoz fiizédik az anyagi érdeke,
épp ezért nagyon fontos, hogy a szakértéi vizsgalatot egy valdban fiiggetlen, kiilsé harmadik
szemely végezze el.

Mindezek miatt a szakvélemények nem mindig mindsiilnek a fogyaszto és vallalkozds koztti
vita eldéntésére indult eljarasban megfelelé bizonyitéknak és a vallalkozas pedig — ellenkezé
bizonyiték hijan — nem mentesiilhet a ,,hibas teljesitési vélelem™ alél (ami a gyakorlatban az
ot terhel6 é€s korabban bemutatott bizonyitasi kotelezettséget jelenti). De az is megtorténik
sokszor, hogy a véllalkozasok a bizonyitassal nem is foglalkoznak és az egyértelmii
kotelezettség ellenére csak példaul egy elutasitd jegyzékonyvet allitanak ki mar rdgtén akkor,
amikor a fogyasalé visszaviszi az elromlo lermékel.

A fentiek rendszerint az Ggynevezett ,.cipds” ligyeknél figyelhetbek meg (pozitiv, hogy a
Budapesti Békéltetd Testiilet el6tt mégis sokszor egyezséggel végzOdtek az ligyek), de
mindenféle mas, hibas arucikk esetében (példaul: gépjarmi, mobiltelefon, szamitogep) is
gyakran igaznak bizonyultak az el6z6 megéllapitisok. Ennek pedig az az oka, hogy
természetesen nem csak a hibés labbelik, hanem példaul tartds fogyasztési cikkek vagy mas
egyéb termékek meghibasodasakor is be kell bizonyitania a véllalkozasnak azt, miszerint a
hiba oka a fogyaszténak t6rténd atadast kdvetden keletkezett (tartds fogyasztasi cikkeknél egy
éven beliili hiba esetén, mas termékeknél pedig hat hénapon beliili hibanal).

A kételezd jotallas automatikus megvondsa
A tartds fogyasztasi cikkekre (példaul: televizidk, laptop, tablet PC, klimaberendezés, stb.)

altalaban 10.000 Ft eladédsi felett kotelezd jotallas vonatkozik, ami nem vonhatd meg
automatikusan. Ugyanakkor sokszor arrél szamolnak be a fogyasztok a Budapesti Békéltetd



Testiilethez cimzett kérelmeikben, hogy a hiba bejelentését koveten a forgalmazo azonnal
megvonja ezt a jogszabdly alapjdn jard, kotelezd garanciat. Ez akkor fordult els az esetek
tobbségében, ha a jotallasi jegy valamilyen korlatozé vagy épp kizaré feltételt tartalmazott és
ha e feltételek bekdvetkeztét tapasztalta a vallalkozds, Gigy azt rogtén a garancidlis javitasi
vagy csereigény elutasitisa kovette. fgy példaul arra hivatkozott, hogy a halézatra
csatlakoztatott, de nem t51tdds elektronikai cikk javitisat elutasitja automatikusan és a

garanciat is megvonja azért, mert a terméken valamilyen sériilést, példaul karcolast fedezett
fel.

Annak ellenére, hogy ilyenkor a kotelezo jotallas nem kéthetd feltételhez (azzal a kivétellel,
ha a termék megfeleld tizembe helyezését mas modon nem lehet biztositani és a megkdvetelt
feliétel teljesitése nem jelent aranytalan tobbletterhet a fogyasztora nézve). A fenti feltételek
bekovetkezése és tények megallapitisa (igy példaul a sériilés felfedezése) teh4t nem mentesiti
automatikusan a véllalkozast a bizonyitasi kotelezettsége alél. A vallalkozds jétallasi
kttelezettsége ugyanis teljes korl, mindenféle hibara kiterjed, igy ilyen csetekben is
bizonyitaniuk kell, hogy a térés, sériilés, folyadék hatasaként elallt hiba az értékesités utani
nem rendelietésszer(l hasznélatra vezetheté vissza, nem pedig pl. anyag- vagy konstrukcids
hibara, Osszeszerelési hibara stb. Ennek ellenére a kiiléndsen nagy értékii, akar 100.000-
200.000 Ft kozotti arazasu mobiltelefonok esetében is példaul gy tortént meg tébbszor a
wKorrézionyom észlelésére” valo hivatkozas a vallalkozasok részérdl, hogy emiatt meg is
vontak barmiféle szakértéi vizsgalat nélkiil a garanciat.

Ugyanakkor az is latszik, hogy a fogyasztok nincsenek mindig tisztdban azzal, milyen
kotelezettségeik vannak a vallalkozdssal szemben, ha garancialis vagy szavatossagi
problémajuk tdmad. A kérelmekbSl megallapithaté ugyanis, hogy a fogyasztok sokszor
késlekednek hibds termékeknél a hiba bejelentésével, holott azt mihamarabb meg kell tenni. A
keresked6 pedig joggal utasithatja el az igényt akkor, ha a fogyaszté a bejelentési
kotelezettségének két hénapot meghaladdan tesz csak eleget.

Magas vételdr, rossz mindség

Tobbszor visszakdszont a fogyasztéi kérelmekben az, hogy a fogyasztok kivalé minbséget
tulajdonitanak a megvasarolt termékeknek akar azok magas vételara okéan vagy pedig a neves
gyartd, marka miatt. Mégis épp az érintett arucikkeknél tapasztaljak azt sokszor, hogy alig a
vasarlast kovetéen romlik a termék haszndlhatosiga vagy az teljesen tonkremegy. Ez
kiilondsen igaz a nagy értékii labbeliknél, a mobiltelefonoknal és tobbszor eléfordult példaul
kozkedvelt gyart6 altal készitett laptopok esetében is.

Elzdrkozds a cserétdl, pénzvisszafizetéstsl

A beadvanyok tantisiga szerint a vallalkozasok rendszerint elzarkéznak a fogyasztokat
megilletd, kijavitdst meghaladd - egyébként toérvényes - fogyasztéi jogok érvényesitésétol.
Bizonyos esetekben ugyanis mar egyértelmiien kérhet6 a csere, a vételar leszallitasa st akar a
teljes kifizetett Gsszeg visszafizetése, illetve a hibas termék kijavitasa vagy kijavittatasa a
kereskedd koltségére. Mindezzel szemben gyakran leirt eset a kérelmekben, hogy a kijavitas
sikertelen €s az €rintett termék Gjra elromlik. Tobbszori meghibasodés esetén a gyakorlatban
mar megalapozottnak bizonyulhat a csereigény érvényesitése, ennek ellenére a vallalkozasok
ezt automatikusan elutasitjdk és ismét csak az ingyenes kijavitdst ajanljdk fel, mint
lehetéséget. fgy fordul els az a Budapesti Békélteto Testiilet eldtt, hogy a fogyasztok akar
Otszbr, tizszer is meghibasodé és rendeltetésszerlien nem hasznalhaté arucikkek miatt




inditanak eljarast a véllalkozassal szemben, amely rendre elzarkozik a cserétél vagy pénz
visszafizetésétdl. Azonban pozitiv, hogy az eljards hatdsara szdmos esetben megegyeznek a
felek és a fogyasztod igényét teljesiti végiil a cég.

Ismét a tartds fogyasztasi cikkeknél meriil fel a kotelez6 hdrom munkanapos csere
problémaja, amikor is a véallalkozdsok szintén csak dijmentes kijavitdsra hajlanddak, mas
egyébre pedig nem. Pedig a kotelezd jotdllas hatalya alid esd tartds fogyasztasi cikkek
esetében, ha meghibdsodnak a vasarlastél szamitott harom munkanapon beliil, a vallalkozas
nem hivatkozhat arra, hogy a csereigény szamara aranytalan tébbletkditséget jelent és koteles
azt teljesiteni. Ezzel szemben itt is gyakran visszaksszond eset a ,,garancia” automatikus
megvonasa példaul telefonoknal a korrdzionyomok miatt és a csere elutasitisa. Mikdzben mér
a biréi gyakorlat is megerdsitette azt, hogy a harom munkanapon beliil meghibasodd tartos
fogyasztasi cikknél nem valaszthaté az drucikk kijavitasa, hanem ki kell mar cserélni régtén a
hibas arut, méghozza barmi vizsgélat nélkil. (Kuriai itélet szl ugyanis arrdl, hogy ha mégis
gyanus a vallalkozas szamara a hiba eredete és kés6bb bebizonyosodik, hogy valdban nem
rendeltetésszerli haszndlat okozta a tonkremenetelt, akkor polgari peres -eljarasban
érvényesithetd a fogyasztoval szembeni igény.)

A vallalkozdsok oldalan emellett t6bb esetben volt az megfigyelhetd, hogy a fogyaszto kérését
indokolatlanul tagadték meg a cégek arra hivatkozdssal, miszerint az dru csak esztétikai hibas.
Pedig az esztétikai probléma (kiillondsen a nagy értékii tartés fogyasztasi cikkek, példaul
butorok, miiszaki cikkek, stb.) is okot adhat a fogyaszté minbségi kifogasara, hiszen a
rendeltetésszerll hasznalat mellett ez szintén lényeges tulajdonsdga a terméknek, hisz az mér
visszakdszon altaldban annak magas vételaraban, épp ezért a tudatos fogyasztdi dontést is
jelentds mértékben befolyasolja.

A fogyasztok kevéshé tudjdk jogaikat érvényesiteni a vallalkozdsok jogsériései miatt

Tobbszor felmeriilt annak gyantja is a fogyasztok beadvanyai alapjan, hogy bizonyos
véllalkozasok olyan fogyasztovédelmi rendelkezéseket sértettek meg, amelyeket be kellett
volna tartaniuk a fogyasztokkal szemben. Ennek eredménye az volt a Budapesti Békéltetd
Testiilet el6tti eljarasban, hogy elneheziilt a fogyasztéi jogérvényesités és a hatékony
jogorvoslat lehetdsége.

Lvrdl évre visszakoszond problémat jelent {gy a fogyasztoi kérelmekbél kitlinden, hogy a
hibas termékek akar honapokig allnak javitatlanul a szervizekben, és még ekkor sem tesznek
eleget a fogyasztok csereigényének. Ez esetben a fogyasztévédelmi elbirdsok szerint ugyan
torekedni kell(ene) arra, hogy a kijavitasra sot keiiiljou tizendt naptéari napon beliil, azonban a
kérelmek tanisaga szerint ezt az el6irast a vallalkozasok tagan értelmezik. Holott — kiilondsen
az ethuzddo javitasokra igaz ez — az elszenvedett érdeksérelem ilyenkor mar akkora mértéki,
hogy megalapozottd valhat a csere, illetve a pénz visszafizetésének kérése a panaszos
részérél. Mégis a gyakorlatban sokszor ¢ kotelezettség teljesitése a kereskeddk részérdl
elmarad.

Tobb olyan élethelyzet van tovébbd, amikor a véllalkozds koteles a fogyaszté jelzésérol
valamilyen irasos dokumentumot felvenni, ha nem orvosolta azonnal a kifogast. Igy a
bejelentett szavatossagi, jotallasi igényrdl jegyzokonyvet sziikséges kitdlteni, ugyanez a
teendd barmilyen panasz esetén. Ugyanakkor a kérelmekbdl kitiinik, hogy nem egyszer a
cégek nem tdltenek ki semmilyen dokumentumot, amikor a fogyasztd szoban jelzi a
problémajat. Szintén t6bbszor irjak le a beadvanyban azt, hogy a kordbban irasban megtett



panaszra nem érkezett semmilyen valasz. Annak ellenére, hogy a véllalkozdsok harminc
napon bellil kotelesek érdemben megvalaszolni a fogyaszték irasbeli kifogasat. Ezek
hianyaban viszont el6fordulhat, hogy nem tudja a fogyaszté az allitasat irdsos bizonyitékkal
alatimasztani. Nem is beszélve arrdl, hogy a békélteté testiileti eljarasban igazolnia kell a
kérelmet benyujtonak, miszerint elézetesen megkisérelte a vitdval érintett vallalkozassal az
elézetes egyeztetést. Egyuttal sokan a kérelmezok koziil megelégszenek csak azzal, hogy a
hibat szoban jelentik be és — amennyiben annak nem marad nyoma — irdsos bizonyiték
hidnyaban kevesebb eséllyel vihetik sikerre tigyiiket. Epp ezért érdemes a fogyasztéknak
mindig igazolhaté médon, igy példdul e-mailben, ajanlott postai levél utjan bejelenteni a
problémat.

Mindezekkel egyiitt az is latszik a Budapesti Békélteté Testiilet eljarasai tapasztalatabol, hogy
a fogyasztok nincsenek tisztdban azzal, mit kérhetnek és nem kérhetnek a véllalkozasoktol és
utdbbiaknak milyeu kitelezellségeik vannak.

II. Termékbemutatdk

Mar (6bb éve annak, hogy szigorodtak a termékbemutaték szervezésére vonatkozod
fogyasztovédelmi szabalyok. A cégeknek tilos kélestnszerzédést alafratni a rendezvényeken,
nem hivhatjgk a fogyasztékat az ingyenes ajandékok, sorsolas reklamjival és kotelezd
lgyfélszolgalatot is fenntartaniuk.

A Budapesti Beékéltetd Testiilet tapasztalatai szerint a moédositasok hatasara csdkkent a
visszaélések szdma, és tobb iigy is oldédik meg a Testiilet elott a cégeket terheld
cgyittmtkodési kotelezettségnek koszonhetden. A jogalkotd ezzel ralépett arra az titra, amely
bizonyos, tisztességtelen cégek piacr6l valé kiszoritdsihoz és ahhoz sziikséges, hogy a
fogyasziok korrekt, fogyasztobarat magatartdssal taldlkozzanak a rendezvényeken. Ehhez
természetesen még tovabbra is van mit tenni, mivel egyes vallalkozasok tovabbra is a
Jogszabalyi kiskapuk kijatszaséra torekednek és ez diihiti fel leginkabb a fogyasztokat.

Mint ahogy arrél sz6 volt, a termékbemutatok szabalyozését illetéen még 2015 december
végen ¢€s 2016 elején t6bb tekintetben is szigoritott a jogalkotd. 2016. januar 25-t8] ugyanis
meghatdrozasra keriilt egy sor, lgyfélszolgdlat fenntartisara és mikodtetésére iranyuld
fogyasztovédelmi eldirds. Ezek alapjan példéaul a fogyasztoknak panaszaik bejelentésére
lehetdséget kell biztositani személyesen, telefonon, frasban és elektronikus tton is. $6t akar
személyes lgyintézésre is foglalhatnak id6pontot. Ezzel egyiitt mar 2015. december 12-t5l
tilos kélcsonszerzodést aldiratni a termékbemutatokon, valamint tilos a termékbemutatok
reklamja sordn ajandéksorsoldsra, nyereményre vagy mds vagyoni elény biztositisara
hivatkozni.

A Budapesti Békéltetd Testillet tapasztalatait tekintve jol latszik, hogy a szigoritasokat
kovetben csokkent a termékbemutatokat illeté visszaélésck szdma. Azaz Osszességében
pozitivan valtozott a helyzet.

Bizonyos vdllalkozdsok még mindig a fogyasziok kdrdra mitkodnek

Arrdl is szt kell ejteni, hogy az atverések” — amelyekrdl a fogyaszték kérelmeikben
beszamolnak és amilyen széval a kereskedelmi gyakorlatokat jellemzik — azért tovdbbra sem
szintek meg teljesen. Habar kisebb ardnyban, mégis visszatérd tendencist mutatnak ugyanis
azok a panaszok, amelyek a médidban mar t6bb alkalommal megjelentek.



E szerint ugyanis bizonyos véllalkozdsok reagiltak a jogalkotéi megkotésekre és
szigoritasokra, €s most mér nem termékbemutatora, hanem ingyenes egészségiigyi sziirésekre
invitaljak a fogyasztokat telefonon és kijelentik szamukra elézetesen, hogy az érintett
rendezvényen nem keriil sor semmilyen termék bemutatasara, vagy eléadds tartasara, hanem
csupdn dijmentes egészségligyi vizsgilat torténik a helyszinen. A kérelmek jellemzdje,
miszerint arrél szamolnak be a fogyasztok, hogy a telefonhivast kdvetden ellatogatnak a
vizsgalat helyszinére, amely kornyezetében is és az ott dolgozokat illetéen is valamilyen
egészségligyl szolgaltatoi kdrnyezetet tiikrdz. Fehér ruhds személyzet, ,,orvosok™ fogadjak az
érintetteket, és kiilonboz6 miszerekkel vizsgaljak a vizsgalatra elltogatd fogyasztot, ott
kiilonbdz6, a fogyasztd altal nem ismert ,orvosi eszkdzokkel” (idézet a kérelmekbdl:
Hlagylézer késziilék, , lézer kark5t6”, , haromszog alaka mellkasra helyezend6, szivvizsgalatra
szolgalo eszkoz”, stb.) keril sor a vizsglatra. Ennek eredménye kiértckeléséig a
fogyasztonak rendre meg kell haligatnia egy el8adast a kordbbi igéretek ellenére, ahol
bemutatjak szdmara a termékeket. Ezt kévetden az eredmények kozlése Gtjan — amint arrdl a
beadvinyok szolnak — veszik rd a panaszost a szerzddés megkotésére gy, hogy a
megallapitott ,,egészségiigyi bajra, gondra” kizardlag a bemutatasra kertilt terméket kinaljak
egyediili megoldasként. Ezen arucikkek vételara tovabbra is tobb szazezer forint, igy a
panaszosok nem tudjdk 4ltalaban azt kifizetni a megtakaritasaikbol. Az egyértelm
jogszabalyi tilalom ellenére pedig tébb tigyben is taldlkozott a Budapesti Békéltetd Testiilet
olyan tiggyel, amelyben ott helyben, a rendezvényen sor keriilt a kapcsolt hitelszerzddés
(,;aruvasarlasi k6lcson’) megkotésére.

Tovabbi probléma a bizonyos esetekben feltehetéen megtéveszté tartalmu informacick
kozlése, miszerint a fogyasztot orvos végzettségli személyek vizsgaljdk meg. Ez
valésagtartalmat tekintve megkérdéjelezhetod, kiilondsen akkor, amikor t6bb beadvanyban is
azt irtédk le a panaszosck, miszerint maga az érintett orvos (Dr. X.Y, ahogy a fogyasztok
szamara bemutatkoznak kiilonbdzd nevekkel) fenyegeti meg a fogyasztét azzal, hogy
amennyiben nem fizeti ki a termék vételardt vagy nem veszi at az arucikket, akkor ra
»végrehajtot” kiildenek és csak emiatt a tény miatt tovabbi, tobb tizezer forintos eljarasi
koltséget lesz kénytelen a fogyaszto viselni.

Egydltalan nem vagy alig érkezik panasz viszont a termékbemutatok igyfélszolgdlataira

A szigoritasokat illetGen (a kolcstnszerzOdéseket illetd probléma mellett) ami még
megfigyelhetd, hogy a fogyasztok — szemben a korabbi évekkel — méar egyaltalan nem vagy
csak alig sérelmezik azt, miszerint a termékbemutatds céget ne tudnak elérni.

Ez pedig azt jelenti, hogy a modositasok tigyfélszolgalatra vonatkozé eldirasai bevaltottak — a
Testiilet tapasztalatai szerint — az ahhoz fiiz6tt reményeket.

Megtéveszid gyakorlatok tovdabbra is eldfordulnak

Tény: az ingyenes ajandék és sorsolds reklamja és mds hasonld, tilalmazott kereskedelmi
gyakorlatok tanusitasara sem keriil mér sor a tiltasoktdl szamitva — e korben pusztan annyi
tortént az elmilt idészakban, hogy (mivel csak maga a reklamozas tilos) — ettdl fliggetleniil
ugyanigy sor Keriil az Gn. ,,sorsoldsok” megtartisara az egyes rendezvényeken. Ez azt jelenti,
hogy a ,,nyeremények”, amelyekrél a fogyasztdk beszadmolnak, a gyakorlatban ugy koszénnek
vissza, miszerint azt csupdan ,,levasarothatja” a vasarlo az adott, t6bb szazezer forintos termeék
vételarabol. fgy keriil sor a gyakorlatban példaul egy 700.000 Ft-os késziilék 300.000 Ft-ért
torténd megvételére — a 400.000 Ft-os nyeremény ,,igénybe vételét” kivetben.



A fogyasztok itt arrél szdmolnak be, hogy még ezen &sszegek viselése is gondolt jelent
szamukra, egy(ttal visszatéré elem a beadvényokban az, miszerint akar a ,,vélt” vagy valds
sorsolds ténye, akdr a fenyegetdzés, akar pedig a cég részérdl (orténd, ,rossz egészségiigyi
allapotra” tortén6 hivatkozds miatt atgondolatlanul dontenek az 4rucikkek megvasarlasa
mellett és igy véllaljak az azzal jar6 fizetési kotelezettséget.

Egyes cégek még mindig korldtozzdk az indokolds nélkiili eldlldsi jog érvényesitését

Kiilon kell szolni végiil bizonyos termékbemutatés cégek azon gyakorlatardl, miszerint
automatikusan elutasitjak az indokolds nélkiili elallasi jog gyakorlasét a szerzédés székhelyen,
telephelyen vagy tizletben torténd megkotésére vald hivatkozassal.

A kapcsolodo kérelmek tantisiga szerint a fogyasztékat drubemutatéra hividk, akik pedig a
sze120déskolés korilmeényei alapjdn azt feltételezik, késébb barmilyen probléma esetén
élheinek a tizennégy napos indokolds nélkiili eldllasi joggal. E vélekedés alapja, hogy az
¢rintett jogligyletek megkotésének helyszine példaul egy tarsashazi lakas vagy - ahogy az
tinik - egy egészségligyi szolgaltaté kozpont, ami olvasatukban nem felel meg az iizletekkel

szemben altalaban tdmasztott kovetelményeknek (Vasarlok Konyve kihelyezése, nyitvatartasi
idok feltiintetése, stb.).

Ennek ellenére késobb igényiik elutasitdsra keriil, ha vissza kivénjak adni a terméket az
atvételt kovetd tizennégy napon beliil. Indokként pedig az szerepel, hogy a szerzédést jogi
crtelemben véve a vallalkozés tizletében irtdk ald, mivel az érintett lakés vagy egyéb helyiség
a cégbirésagi nyilvantartasban bejegyzett székhelyként, telephelyként szerepel avagy ezt (az
lizletben torténd vésarlas tényét) a szerzédésben eldre frasban kikototték.

A bekeltetd testiileti eljaras sordn is gyakran e hivatkozas talalhaté meg az érintett cégek
Testiiletnek megkiildott valaszaiban és ez alapjan tartjak a fogyasztdk vételar-visszatéritésre
iranyulé igényét megalapozatlannak.

I1I. Internetes vasarlasok

Az internetes vésarlassal Gsszefligg fogyasztdi kérelmek rendszerint a tizennégy napos
indokolés nélkiili elallasi jog érvényesitésével, masrészt a megrendelést kovetden nem sokkal
haszndlhatatlannd vélo arucikkekkel kapcsolatosak. Internetes vésarlasnal a fogyasztok
nincsenek abban a helyzetben, hogy fizikailag megvizsgaljak a terméket és sokszor csak az
atvételkor deriil ki szdmukra, az mégsem olyan, mint amilyet vartak. Ezért egyes kivételekkel,
a termek atvételétdl szamitott tizennégy napon beliil meggondolhatjdk magukat, ezt hivjuk
indokolas nélkilli eldlldsi jognak. A kérelmek itt arrél arulkodnak, hogy bizonyos
vallalkozéasok tévesen értelmezik a fogyasztovédelmi eldirdsokat és olyan kivételre vald
hivatkozéssal utasitjak el a fogyasztd igényét, amelyet a jogszabaly nem is ismer. Tobbszdr
eléfordult, hogy a termék higiéniai jellege miatt automatikusan megtagadtak a fogyaszto altal
kifizetett Gsszeg megtéritését, holott erre csak akkor lehet hivatkozni, ha a fogyaszté az
arucikket fel is bontotta. A széban forgo esetek koziil sokban azonban a csomagolas eredeti
volt és sértetlen éllapotll. Szintén t6bbszér eléfordult, hogy a webdruhdz automatikusan
haszndlati dijat vont le az indokolas nélkiili elallasi jog érvényesitése miatt, holott erre csak
akkor van lehet8ség, ha a fogyasztd ténylegesen a termék jellegének, tulajdonsdgainak és
mitkddésének megéllapitdsahoz sziikséges hasznilatot meghaladé mértékben hasznélta a
terméket. Errdl is viszont tajékoztatni kell eldzetesen a fogyasztét, ha pedig ez nem tértént
meg, akkor nem lehet levonni semmilyen koltséget, igy hasznélati dijat sem.

-
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Gyakran pedig abbol fakad a vita, hogy a fogyasztd6 nem megfeleld modon (példaul csak
telefonon) jelzi elallasat, holott ezt irasban is sziikkséges megtenni a késobbi bizonyithatdsag
érdekében. A vallalkozasok oldalan t6bbszor meriilt fel az is, hogy a fogyaszté elallasa
ellenére nem keriil sor a kifizetett 6sszeg megtéritésére. Ez azokndl az internetes oldalaknal
jellemzod, amelyeket egy tavoli kontinensrél iizemeltetnek, gyakran a fogyasztonak sejtelme
sincs arrdl, hogy az adott cég az USA-ban van bejegyezve.

A kérelmek benyUjtasanak hatterében all tchat sokszor az is, hogy a fogyaszté nem
tajékozodik arrdl, voltaképp kivel is kot szerz6dést és nem veszi igénybe az internet nyujtotta
lehetdségeket (keresdmotorok alkalmazasa, forumok-kommentek felkutatasa). Az online
vésarlasokkal kapesolatos tovabbi problémakat jellemzben az okozza, hogy a webaruhazak
elutasitjdk a fogyasztoknak a hibas termékek kapcsan tamasztott igényét, mikdzben nem
mentik ki magukat az aldl a vélelem aldl, hogy az arucikk mdr eleve az atvételkor hibas volt.
Holott 1j termékeknél a hat honapon beliili, mig bizonyos tartos fogyasztasi cikkeknél a
kotelezd egyéves jotallas ideje alatt jelentkezd hiba esetén bizonyitaniuk kellene, hogy a hiba
oka csak a fogyasztonak torténdé atadast kovetSen keletkezett. Rendszeresen visszakdszond
momentum ezzel kapcsolatban, hogy a webaruhazak a javitas érdekében eljard szerviziik
elutasitd 4llaspontjara hivatkozva nem tesznek eleget példaul a kijavitdsi, kicserélési
igényeknek és nem teljesitik az elébb emlitett bizonyitasi kdtelezettségiiket.

Az is jol latszik, hogy a fogyaszidk a gyakorlatban nincsenek mindig tisztdban az indokolas
nélkiili elallasi jog és a szavatossagi-garancialis igények kozotti kiilonbségekkel. Igy példaul a
megkapott hibas termék esetében, hidba iranyul eredeti szandékuk a pénz visszatéritésére,
irdsban mar az arucikk hibajat jelzik csak, amelyet a vallalkozas a kijavitas, kicserélés irdnti
igény érvényesitésének tud be. Holott erre irdnyuld és kifejezett nyilatkozat esetén

(amennyiben persze ezt leirja) tizennégy napon beliil a fogyaszté a pénzét is visszakaphatna,
méghozza indokolas nélkiil.

Az online igénybe vett szolgaltatasok esetében sokszor az altalanos szerzédési feltételek
megismerésének hidnya okozza a vitat a fogyaszték és tbb, online piactér kézott, mivel a
kérelmezdk elézetesen nem t4jékozddnak az aukceios oldalak igénybe vételének feltételeirdl és
ugy igényelnek egy szolgaltatast, hogy nincsenek tisztaban annak fizetés voltaval. Tobbszor
pedig azt hoztak fel sérelemként a fogyasztok beadvanyaikban, nem volt tudomasuk az online
nyljtott szolgéltatds automatikus meghosszabbitdsanak lehetdségérél. Egyes vallalkozasok
ugyanis azt a gyakorlatot alkalmazzak hatdrozott idére megkotott szerzddések esetében, hogy
az automatikusan meghosszabbodik, amennyiben a hatdrozott id6 lejarta elétt nem jelzi a
fogyaszto irasban felmondasi szandékat. A kérelmezdk az eldzetes, ASZF-ben megtalalhaté

irasos tajékoztatas ellenére e lehetdségrol nem tudnak, kés6bb pedig ez okozza a vitdt a felek
kozott.

A Budapesti Békéltetd Testiilet elotti kérelmek azt is mutatjdk, hogy a fogyasztok
kénnyelmiien ikszelnek és a mielébbi igénybe vétel reményében automatikusan elfogadjak a
szerz6dési feltételeket az online feliileten, ha internetes vasarldsrol van szd. Ez kivaltképp
igaz a mobil alkalmazasokra, amikor is példdul mobiltelefonra tolienek le fizetds szoftvereket
és nincsenek tisztdban azzal, hogy azok felhasznalhatdsdga gyakran korlétozott az ASZF-
ckben (annak csupan felhasznalasi jogét szerzik meg, nem pedig a korlatlan tulajdonjogot).

A fentiek ellenére szamos egyezség sziiletik a fogyasztdk ¢&s az online értékesitést,
szolgaltatast nyujté vallalkozasok koézott, amelyek a Budapesti Békéltetd Testillet el6iti



eljarasban végil elfogadjék a fogyaszt6 indokolds nélkiili elalldsat vagy éppen egyedi
mérlegelés alapjan eltekintenek az ASZF alapjan fennall6 fizetési kotelezettség kovetelésétol,

IV. Telekommunikéciés szolgaltatasok

A fogyasztok korében koézkedvelt elektronikus hirkozlési szolgaltatasokkal kapcsolatosan
ugyancsak szamos beadvany érkezik, amelyek tdrgya rendszerint a fizetési felszolitas,
szamlatartozas Osszegének vagy éppen a tartozas jogossagénak vitatasa.

Mind a kérelmet benyujtok, mind pedig a vallalkozasok oldalan tobb kiilonbozd ok is
felmeriil, amelyek végil vitat eredményeznek. A megkotésre keriild szerzédések alairasat a
fogyasztok részérdl sokszor jellemzi a kelld koriiltekintés és az irasba foglalt szerzédés
tartalma megismerésének hidnya. A Budapesti Békélteté Testillet meghallgatasain és a
kérelmekbeu gyakian ewlilik fel a kérelmezok, hogy kétség nélkiil biztak a széban kapott
tdjékoztatdsban és cnnck cllenére kaptak késbb az igértnél magasabl Osszegli szamldl a
szolgaltatas ellenéri€kérdl. Ez kiilondsen a fogyasztoknak cimzett, telefonon felkindlt wj
szolgltatasok vagy a mar meglévé eldfizetések moédositdsa kapesan gyakori, tobbszor deriilt
ki, hogy a hirkdzlési szolgdltatdk iigyfélszolgalata téves informaciét adott a szolgaltatas
valamely lényeges elemérél. Ebben az esetben a fogyasztdk altal dijmentesen kikérhetd és a
Testiilet elétti meghallgatdsokon visszahaligatott hangfelvételek bizonyithattak kétséget
kizar6an a tajékoztatds megtévesztd voltat. Az ilyen és ehhez hasonlé tigyekben a hirkézlési
szolgaltatok szinte kivétel nélkiil méltanyossdgot gyakorolnak és a vita igy rendezddik. Ebb6l
pedig az is latszik, hogy a fogyasziok egyre inkébb élnek a hangfelvételek ingyenes
kikérésének lehetdségével ¢s ilyen tekintetben tudatosabbak is.

Tovabbra is sok a hiiségszerzdésekkel kapesolatos probléma, amikor a fogyaszték nem
szamolnak a szerzédés megkotésekor azzal, hogy kotelezettséget vallaltak a szolgaltatas
meghatdrozott ideig torténd igénybe vételére. A hiiségszerzddésekrdl vald dontés felelds
dontést igényel, és e kockazattal is tisztdban kell lenni a szerzédéskatéskor.

Ugyancsak gyakran keriil sor olyan fizetési kitelezetiség kévetelésére a fogyasztotol, amely
mar eléviilt. Elektronikus hirkozlési szolgaltatasok esetében az eléviilési id6 ugyanis egy év,
€s sokszor ennek elteltével kerill sor a fizetési felszolitds megkiildésére, mikdzben a
szolgaltatok nem tudjdk igazolni a Budapesti Békéltetd Testiilet elétti meghallgatison azt,
hogy az elévillés megszakadt volna. Az eléviilt kovetelés jogi titon mar nem hajthaté be, ha
viszont a fogyasztéd mégis onként befizeti, akkor utélag méar nem kovetelheti azt vissza. A
szolgaltatas mindségét szintén gyakran kifogdsoljak a fogyasztdk és a békéltets testiileti
eljarasban ezért kotbér igényt érvényesitenek a szolgaltatékkal szemben. Azonban erre
sokszor gy keriil sor, hogy a hibat kizvetleniil be sem jelentik a cég felé, aminek fényében a
késdbbi kotbér igény megalapozatlannak bizonyulhat. Szintén visszatéré a fogyasztok
részérél a szamlakifogasuk elutasitdsa miatti békéltetd testiileti eljaras kezdeményezése, és
nem egyszer azt irtak le kérelmiikben, hogy a szdmla olyan hivasokat, illetve internetes
letdltéseket is tartalmazott, amelyeket nem is kezdeményeztek.

Azt kevés fogyaszt6 tudja, hogy ha szdmlakifogast nyujt be a szdmlazési rendszer zértsagat
illeten tanusitvdnnyal rendelkezé szolgaltatohoz, akkor neki is kell bizonyitania azt, hogy a
dij szamlazasa é€s megdllapitdsa helytelen volt. Ha viszont ilyen tantsitassal a szolgaltaté nem
rendelkezik, akkor a bizonyitasi teher mar a vallalkoz4son van.
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Rendre eléfordulnak olyan beadvanyok is, amelyek szerint a fogyasztok azért vitatjak a
tartozast, mert arrdl nem kaptak szdmlat, és a fizetési felszolitdssal ezért egyéltalan nem
foglalkoznak. Holott a birdi gyakorlat szerint is ilyenkor az ellenszolgéltatis jar a
szolgéltatonak, annak a dijat meg kell fizetni — és példaul az adminisztracios hiba csak arra
van kihatassal, hogy kérhet-e késedelmi kamatot a cég vagy sem. Ha tehét a fogyaszté nem
kapott szamlat, akkor jar el helyesen, ha ezt kiilén jelzi a szolgaltatonak.

Emellett tébb olyan esettel talalkozni, amikor a fogyasztod adatvédelemre hivatkozik és azért
vitatja a szolgaltatd kdvetelését, mert az a személyes adatait hozzajarulas nélkiil adta tovéabb.
Ebben az esetben azonban t6rvény biztosit lehetOséget az adatoknak a kdvetelés érvényesitése
céljabdl valo kezelésére és tovabbitasukra.

Az is latszik, hogy a fogyasztdk a szamhordozasi eldirdsokkal sincsenck tisztdban teljes
kériien és nem szamolnak azzal, miszerint ha barmilyen okbdl a szamhordozas (és ezzel a
szolgaltatovaltas) meghitsul, akkor fennmarad a korabbi szolgaltatoval megkotott szerzédés
¢s annak szamlait tovabb kell fizetni. Sokszor okozott problémat a kérelmezoknek, hogy
egyszerre tobb telefonszdmukat is szerették volna athordozni mas szolgéltatohoz, mégis, a
szamhordozasi eljarast csak egy adott szdmra inditottdk meg. Ekkor pedig a korabbi
szolgaltatd ismét tovabb szdmldz a régi szamokra.

V. Kozszolgaltatasok

A kbzszolgaltatasokkal kapcsolatos kérelmek tapasztalata az, hogy a fogyasztok vitatjdk a
szolgaltato altal részitkre megkiildott dijkdvetelések, szamlatartozasok jogossagat.

Sokszor azért fordul elé vita, mert a fogyasztok nem teljesitik a szerz8désben vallalt havi
diktalasi kotelezettségeiket, amelynek hianyaban a villamos energia- és foldgaz szolgaltatok
becsléssel 4llapitjak meg az elfogyasztott energia mennyiségét. Késébb pedig a beadvanyban
ezt kifogasoljak, mivel a becsléssel kiallitott szamla rendszerint t6bb fogyasztasrdl sz6l, mint
amit a méréora mutat a fogyasztd szamara. Jellemz6 az is, hogy nem értik, mibdl allt el
pontosan a kiszamlazott energia mennyisége és példaul - mint irjak sokszor - igazsigtalannak
érzik, hogy rendszeres havi fizetési kistelezettség van akkor is, ha energiafogyasztasra az adott
honapban egyéltalan nem keriil sor. fgy tobben vitatjdk az alapdij-fizetési kotelezettséget,
mikozben errdl is jogszabaly rendelkezik. A masik oldalrdl viszont az is gyakran fordul eld,
hogy a fogyaszté akar egyszerre tiz-husz sztorndszamlat kap évekre visszamendleg, példaul
egy a szamlazasi rendszerben fennalld technikai hiba miatt és emiatt bizonyul az szamara
kovethetetlennek. Ekkor nem tudjak a kérelmezOk, melyik szamla a helyes, melyiket kell
befizetni €s melyek esetében melldzhetik a fizetést.

Ugyancsak a koziizemi szolgaltatasokndl koszon vissza az, hogy sokszor nem értik a
fogyasztok az engedményezés gyakorlatban vett jelentését és akkor is a koziizemi szolgaltatot
jeldlik meg vitds félként beadvanyaikban, ha azzal mar nem éllnak jogviszonyban. Ilyen
esetben az engedményes (a kovetelést megvasarld) vallalkozéassal szemben érvényesithetik
mar ugyanis kifogasaikat az engedményezés megtorténtét kivetden. Sérelmezik gyakran azt is
a fogyasztok, hogy eldzetes tajékoztatisuk nélkiil keriil sor a kdvetelés eladaséra, pedig az
nem sziikséges az engedményezés szabélyai szerint.

Az elmult idészakban cstkkent a jogtalan kikapcsolds (aminek megvannak a szigord
feltételei) miatt inditott fogyasztdi kérelmek aranya, ugyanakkor a szabdlytalan vételezéssel
Osszefiiggésben még mindig sok a probléma.



Ezzel figg Ossze az, hogy amennyiben a szolgaltaté a mérdora befolyasoldsira utald
nyomokat vagy az o6ra sériilését tapasztalja, gyakran koveti azt a fogyaszténak megkiildott
t8bb szdzezer forintos, kétbér megfizetésére vonatkozd felszolitas. Az ilyen és ehhez hasonld
esetekben a kérelmez6k arrdl szamolnak be szinte kivétel nélkiil, hogy a kitbérkvetelést nem
tartjak jogosnak, mivel nem nytltak hozza az érahoz. Tébb, a fogyaszto és szolgaltatd kozotti
vita abbol eredt, miszerint a fogyasztdt fel kell kémi arra, hogy végig az ellenérzés helyén
tartdzkodjon, azonban a beadvanyok alapjan ez a felkérés elmaradt, vagy ha az meg is tértént,
a meghallgatison arrél szamoltak be a fogyaszidk, hogy révid idére a helyszint elhagytak,
azonban ezt nem rogzitették az ellendrzésrdl elkésziilt jegyzOkonyvben. Utébbi esetben
ugyanis ez szintén feltiintetésre kell, hogy keriiljén az ellendrzési eljaras eredményét régzit6
dokumentumban.

Sokszor el6fordulé momentum ugyancsak a kérelmekben, és a fogyasztok gyakran
sérelmezik, hogy nem hivtak fel figyelmiiket arra a lehetségre az ellendérzéskor, miszerint a
jegy26konyvben 1ogzithetik az eljardssal Osszefilggd észrevételeiket, Igy példdul azt is, hogy
vitatjak a szabdlytalan vételezést. A mérdora ellendrzéssel dsszefiiggésben emellett szamos
beadvany tantiskodott arrél, hogy sor keriilt az ellendrzés sordn az ora leszerelésére, azonban
elmaradt még a leszerelés elétti allapotot tanusité fénykép elkészitése vagy pedig ez
megtdriént ugyan, viszont abbol a fogyaszté a kotelezd eldirasok ellenére sajat példanyt nem
kapott. Tobb esetben ez okozta a vita targyét a felek kozott, holott szerzédésszegésre t6rténd
hivatkozas esetén a bizonyitas terhe a szolgaltatén van.

A fentiek kapcsan gyakori eset, hogy a kozszolgaltaté szolgaltatd azon bizonyitési
kotelezettséget sérti meg, amely a fogyaszto szerzédésszegésének megtorténtére vonatkozik.
Ilyenkor ugyanis a kozszolgaltatonak kell bizonyitania azt, hogy valdban megvalésult a
szabalytalan vételezés és hozzanytltak az 6rahoz. A fogyaszténak pedig lehetdsége van a
szolgaltatot arra kérni, hogy fiiggetlen igazsagiigyl szakértd vizsgalja meg a mérdorat, ha
vitatja a szabalytalan vételezést.

Lzzel kapcsolatosan tobbszor eléfordult, hogy a szakértéi vélemények, amelyeket a
szolgaltatok a Testiilet rendelkezésére bocsatanak, nem mindig bizonyulnak az eljarasban
bizonyitd erejli dokumentumnak és tartalmuk az eljarasban megkérdéjelezhetd, ekkor pedig a
szolgaltatdi kovetelés megalapozatlannak bizonyulhat.

A tavhészolgaltatasokkal osszefiiggésben tovibbra is az elszdmolt hdmennyiség képezte a
vita targyat leggyakrabban a fogyaszt6 és a tavhdszolgaltaté kozstt. E kérelmek rendre arrdl
szolnak, hogy a kézhez kapott elszdmolas felillvizsgalatdt kérik a fogyaszték, mivel
allaspontjuk szerint nem fogyasztottak ¢l a szdmldban szereplé hémennyiséget, ezért pedig
visszatéritést kérnek az &sszegbo6l tulfizetésre hivatkozva. Ugyanakkor a Budapesti Békéltet
Testtilet eljar6 tanicsai ezekben az ligyekben azt allapitottdk meg kivétel nélkiil, hogy a
fogyasztok nincsenek jogviszonyban a tavhdszolgaltatéval, mivel a kozszolgaltatasi
szerz6dések kozvetleniil mindig a lakokozosséggel (tarsashazzal vagy lakasszévetkezettel)
keriilnek megkotésre. Azaz kifogasokat e tarsashazak, lakasszovetkezetek terjeszthetnének el
a tavhoszolgaltatoval szemben. Masfelél pedig a hatalyos eléirdsok alapjan az elszémolési
aranyszamokat szintén a lakok6zosség allapitja meg sajat hataskorében és a szolgaltatdnak azt
el kell fogadnia a fogyasztoknak sz4lo szamlak 6sszegének szamitasakor.

Azoknak a fogyasztdknak tehat, akiknek ilyen sérelmeik vannak, a kézos képviseléhoz kell
fordulniuk vagy pedig a lakokozosség kozgytilésén kell kezdeményezniilk az ardnyszdmok
modositasat.
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A vizikdzmii-szolgaltatassal Osszefiiggd kérelmek legtébbje ugyancsak szamlakifogds miatt
keriilt legtbbszér benyjtasra. Altalaban a felek kizotti vita abbol fakadt, hogy a fogyasztd
vizvezeték halézataban cs6torés kovetkezett be és a vizikdzmi-szolgaltatd kiszdmlazta ennek
dijat. Ezt arra hivatkozissal teszik meg rendszerint, hogy a vizdij elszamolasakor nincs
kotelezettségiik a meghibasodds miatt elszivargott vizmennyiségnek a figyelmen kivil
hagyéséra és a szdmldzds a mér6ora altal mutatott fogyasztas alapjan torténik. Csak és
kizarélag akkor lehet ugyanis a bek6tési vizmérd helyett a mellékvizméré az elszdmolas
alapja, ha a mellékvizmérékon és a bekotési vizmérdkon mért fogyasztési adatok, valamint a
helyszini ellen6rzés alapjan ki lehet zarni a karbantartas elmaradasira visszavezethetd
vizveszieség vagy az elszdmolatlan vizvétel lehetdségét. Tovabbi feltétel emellett, hogy
valamennyi elkiilonitett vizhasznaléi hely hatdlyos mellékszolgaltatasi szerzédéssel
rendelkezzen €s az ivovizvételi helyek fogyasztdsat hiteles, plombaval vagy zard bélyeggel
ellatott mellékvizmérdkkel mérjék. Meg kell jegyezni azt is, hogy kevesebb vitéra keriilne sor
akkor, ha a fogyasztok eleget tennének karbantartasi kotelezettségiiknek és rendszeresen
ellenériznék a vizmeérd allapotat (kilénodsen a téli hidegben), egyuttal, ha megemelkedett
vizfogyasztast tapasztalnak, azt rogtdn célszerl bejelenteni.

A kéménysepréipari kozszolgaltatasoknal tobbszor sérelmezték a kérelmezok, hogy nem
megfelelé mddon keriiltek kiértesitésre a kitelezd ellendrzések idépontjardl és a szolgaltatok
késébb a Budapesti Békéltetd Testiilet eljarasaban nem tudtdk igazolni az értesités
jogszabélyoknak valé megfeleloségét. Ugyanis az elsd ellendrzés meghitsulasa miatti,
masodik ellendrzésrdl sz6ld kotelezd értesitésnek mar nagyon szigoru feltételei vannak, igy
példaul sorszamozottan, lakcimre szdl6an kell azt kiallitani és oly méddon, hogy a vallalkozas
igazolni tudja valahogyan a megfeleld tartalmu tajékoztatas megtorténtét.

Nem egyszer a fogyasztok kérelmeikben arrdl adtak szamot, hogy az ellendrzés kiértesitett
idépontjaban otthon tartozkodtak, mégis a szolgaltatd emberei nem csengettek be hozzdjuk,
mivel mar ottjartukrol is csak a kint hagyott értesitd altal szereztek tudomast.

A fentiek szerint tehat ezekben az iigyekben a fogyasztok leginkabb a szolgaltatok altal
elvégzett ellenérzés miatt felszamitott pétdijat vitattdk, mivel ha sem az els6, sem pedig a
masodik alkalommal nem tudja elvégezni a kézszolgéltatd az ellendrzést, akkor mar kételes a
harmadik kiszallas dijat kiszamlazni.

VI. Utazasi szolgaltatasok

Az utazasi tigyekkel Osszefiiggs fogyasztoi problémakat illetéen a kérelmekbol kideriil, hogy
a vallalkozasok sokszor nem olyan minéségii szolgéltatast nytjtanak, mint amit kordbban
igértek akar a programfiizetben vagy egyéb téjékoztatoikban.

Elofordul sokszor, hogy a széllashely nem rendelkezik azokkal a korabbi vallaldsok szerinti
mindséggel vagy éppen elhelyezkedésében kozel sem nyujt olyan élményt, ami miatt a
fogyaszté az adott utazasi irodat kivélasztotta. A fogyasztok tobbszor arrdl szamoltak be,
hogy véleményitk szerint szadmukra megtéveszt$ informacidkat adtak. Ez pedig adott esetben
akar felvetheti a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat megvalosulasanak gyantjat is.

Sokszor pedig az allt a kérelmek benyujtasanak hatterében, hogy elmaradtak az elézetesen
vallalt programok és azt a vallalkozas egyaltalan nem vagy olyan mértékben potolta csak,
amely nem feleltethetd meg helyettesitd szolgaltatdsnak. A nyujtott ellatds, étkeztetés
kifogéasolasa, az idegenvezetés hianya miatt szintén tobben fordultak kifogéssal a Testiilethez,



¢s sérelmezték, hogy nem kaptak mindezért cserébe anyagi kompenzéciot vagy pedig az
utazasi iroda éltal felajanlott kartérités mértéke elenyész6 volt.

A fogyaszt6 és vallalkozds kozotti vitdk gyakori forrdsa az is, hogy a kérelmezdk legtsbbje
nem bir tudomdssal arrél a tényr6l, hogy a kiilfoldi orszagokban 1évé ,.csillagos rendszer”
feltételei eltérmek a belfsldon hasznélatos rendszert6l. Emiatt pedig a mas orszdgokban
nyujtott szdllashelyck mindsége elmaradhat a belf6ldén ugyanolyan szdmu csillagos
besorolasba tartozé szallodaétol.

Mindezek mellett rendre arrdl szdmoltak be a fogyasztok, hogy hidba jelezték felmeriilt
kifogasukat az Ut soran azonnal az utaskisérének, mégis elmaradt az ilyenkor kotelezé
jegyzbkonyv-felvétel az utazasi iroda képviseldje részérdl.

Végil azt is meg kell jegyezni, hogy nem mondhaté jelentdsnek az utazasi iigyekkel
Osszefliggd fogyasztdi beadvanyok szama,

VII. Epit&ipari tigyek, javito-karbantarté munkalatok

Az épitbipari tigyek esetében arra panaszkodnak leginkabb a fogyasztok, hogy a megrendelt
lakasfelujitasi, kivitelezési, komiives vagy épp egyéb munkalat hibasan keriil elvégzésre, és
tulajdonsagaik (példaul: méret, szin, funkciok) nem egyeznek az eredeti megallapodasban
vallaltakkal. Ez gyakran abbdl fakad, hogy a vitaval érintett felek a szerz6dés megkotésekor
eltekintettek annak tartalma irasbeli rogzitésétél és csupan széban allapodtak meg.

frasba foglalt szerz6dés hianyaban viszont a fogyaszté nehéz helyzetbe keriil akkor, amikor a
békéltetd testiileti eljarasban igazat bizonyitani szeretné, Sokszor el6fordul ugyanis, hogy
utolag mar nem lehet kiderfteni, mire is szdlt az eredeti megdllapodds, mivel irasos
dokumentum hidnydban a fogyaszté szava 4ll szemben a vitdval érintett vallalkozas
nyilatkozatdval. Az ilyen és ehhez hasonlé esetekben pedig bizonyitatlansag hianyaban a
fogyasztdi igény megalapozatlan lehet. Kevesebb félreériés és vita szdrmazna igy, ha a
fogyaszték ragaszkodndnak a megrendelt szolgaltatas lényeges elemeinek irasban torténd
rogzitésehez, s6t akar teljes bizonyitd erejit magédnokiratba foglaldsdhoz, két tanu
segitségével.

Sokszor megtdrténik az is, hogy a hiba felmeriilését és jelzését kovetden teljesen eltiinik a
vallalkozas a fogyaszté 14téterébol, ami arra utal, hogy az érintett kérelmezék nem vélasztjak
meg kell6képpen kortiltekintéen azt, kivel kétnek valojaban szerzédést. Holott erre ma mar a
megflelelé nyilvdnos, online elérhetd adatbazisok rendelkezésre allnak és amennyiben elére

tdjékozddnak, nem keriilne sor arra, hogy felszdmolasi eljaras alatt 1évd vallalkozastol
rendelik meg a munkat.

A kérelmekben leirt sérelmek gyakori velejaréja az a momentum is, miszerint az érintett
épitdipari véllalkozds megsérti a szamla-, nyugtaadasi kotelezettségét és a fogyasztd nem kap
semmilyen papirt a befizetett 6sszegr6l. Ez ugyancsak a jogérvényesités elneheziilését
eredményezi, csakugy, mint az, ha nem kap a fogyaszté6 a véllalkozastél az irasban
eléterjesztett panaszara semmilyen valaszt — egyébként ezt is gyakran megemlitik a Budapesti
Békeltetd Testiilet elétti meghallgatasokon.

Az épitbipari ligyek tapasztalataival nagy hasonlésagot mutatnak a killonbozé, javito-
karbantarto szolgaltatasokkal dsszefiiggé kérelmek. Sokszor a megrendelt munka, igy példaul
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az elromlé bojler megjavitidsa hibisan keriil elvégzésre, a fogyasztéi kérelmek errdl és
altalaban a véllalkozas késtbbi elérhetetlenségérol szdlnak. Itt is jellemzd az, hogy nem
gondoljak végig kellden koriiltekintden a kérelmezGk, kivel kitnek szerzédést és nem néznek
utana elézetesen az adott cégnek. Jellemzben az elsd, keziikbe keriild hirdetést valasztjak ki
példaul a keriileti kisokosokbdl vagy éppen a postaladajukba bedobozott szordlaprdl, amin
még csak egy székhely, telephely cim sem taldlhato az adott vallalkozashoz.

Gyakran elmarad itt is a szdmla, nyugta ataddsa és az sem kozismert tény a fogyaszték
korében, hogy a huiszezer forintot meghalado, javité-karbantartd szolgaltatisoknal kételezd
hat hénapos jotallast kell a cégnek vallalnia. Ugyanakkor az atadott jotallasi jegy vagy éppen
a nyugta, szamla hianydban ezt a garanciat nem tudjik érvényesiteni. Végil itt is sokszor
elmulasztjak a felek a szébeli megallapodést irdsbeli formdba Onteni, ez pedig a késébbiekben
vitara adhat okot.

VIII. Személyszallitasi szolgéltatasok, parkolasi tigyek

A légi személyszallitasi szolgaltatasok esetében jol latszik, hogy a fogyasztok kdrében egyre
népszeriibb az internetes vasarlas, tobb vita ebbdl is fakadt. A tapasztalatok szerint a
kérelmezdk korében ismertebb az, hogy online szerzdésnél tizennégy napon belill el lehet
elallni indokolds nélkil az iigylettdl, ugyanakkor az mér kevésbé ismert, hogy ez a
meggondolasi lehetdség nem vonatkozik a repiil§jegyekre. A félreértés tobbszor ebbdl fakadt,
mivel ilyenkor a légifuvarozd sajat dontésén mulik, biztositja-e az utasoknak az altalanos
szerzodési feltételekben azt, hogy kés6bb barmilyen levonas nélkiil meggondoljak magukat.
Ismét csak a repiil6jegyek online feliileten t6rténd megvésarlasaval fiigg Gssze, hogy az
ASZF-eket a fogyasztok itt sem ismerik meg kell6képpen és a foglalas soran vétett hibak
késobbi korrekcioja miatt felszamitott plusz dfjakat kifogasoljdk. A légifuvarozéd
vallalkozasok részérdl az a magatartas okozza a legtébb problémat, hogy elutasitjadk a
fogyaszték kartalanitasi igényét még akkor is, ha az nyilvanvaldan jogos. Legtdbbszor
varatlan miiszaki hibara hivatkoznak, pedig tobb birdsagi itélet van arrdl, hogy ez csak
rendkiviil szitk korben adhat kimentési alapot. Szintén a hosszi ideig tartd késéseknél,
jarattorléseknél pedig olyan bont, kuponokat bocsatanak csak a repiilétéren rekedt fogyasztdk
rendelkezésére, amelyek az adott reptéri arak mellett nem jelentenek érdemi segitséget.

A vasuti €s autdbuszos személyszallitasi szolgaltatasoknal szinte kivétel nélkiil a jaratok
késcsével fliggenck 6ssze a beadvanyok, illetve azzal, hogy a fogyaszté biintetést kap, mert
nem tudja igazolni az utazasi kedvezményre valo jogosultsigat. A tapasztalatok szerint itt is a
félreértést az okozza, ha esetleg az utas nem tajékozodik kelldképpen az utazdsi feltételekr6l,
masik oldalrdl viszont a vitak hatterében all, hogy a személyszallitasi szolgaltaté személyzete
hibazik. Ez utdbbi esetekben szinte kivétel nélkiil méltinyossagot gyakorol a vallalkozas a
Budapesti Békéltetd Testiilet elétt és ha a fogyaszto eldtt kozvetleniil nem 1s, de késébb a
békéltetd testiileti eljaras soran és annak kiszdnhetden orvosolja a kifogéast.

A parkolési ligyeknél szintén a parkolasi biintetések miatt keriilnek benytjtasra a fogyasztoi
kérelmek, itt kiilonosen az 4ll a vitdk hatterében, hogy a fGvarosi parkolas elinditasara
szolgaldé mobilapplikacidk még nem kiforrottak és tobbszor tévesen mérik be a fogyasztd
helyzetét, aki pedig ellen6rzés nélkiil bizik az automatikusan felkinilt zénakédban. igy a
parkolas masik dijfizetési ovezetre keriil elinditidsra, aminek az eredménye egyrészrél a
parkolasi cég éltali potdijazas, masrészt az, hogy a fogyasztd jogtalannak tartja a biintetést,
hiszen 6 a parkolasért fizetett.



IX. Udiilési jog, kuponos szolgaltatasok

Az udiilési joggal Osszefliggd kérelmek tirgya az el6zd évek tapasztalataihoz képest mar
megvaltozott €s j6l latszik, hogy a fogyasztok mar nem tidiilési jogot akarnak venni, hanem
épp a korabban megvéasarolt joguktdl szabadulnanak.

Itt rendszerint abbol adédik probléma, hogy a fogyaszték nem jarnak el kellden
kortiltekintéen €s Uigy adnak 4t a jGvObeni értékesitésért cserébe a véllalkozasoknak millios
osszegeket, hogy el sem olvassak, mit véllal a szerz8déses partneriik. Gyakran visszatérd elem
a kérelmekben az, hogy az irasba foglalt szerzdések méar nem a meglév iidiilési jog
értékesitésére vallalt kotelezettségrdl, hanem kizardlag marketing-, rekldm- vagy promocios
tevékenységrol szoltak. Ha pedig a véllalkozas igazolni tudja, hogy e véllalasokat teljesitette,
ugy az akar tSbb szazezer forintos megbizasi dijak nem jarnak vissza a fogyasztonak.

Nem ritka eset, hogy az cladui kivant diilési jog ellenére a kérelmez8 a [igyelmellensége
folytan a meglévé mellé még egy ujabbat vésdrol a kapott szdbeli tajékoztatds miatt. Ezzel
Osszefiigg az a vallalkozasok oldaldn, hogy a kérelmek tartalma szerint rendszeres résziikrél a
megtévesztd szobeli informacidk adédsa az ligyletrol.

A kuponos szolgaltatisokat illetden azt kell megjegyezni, hogy a fogyaszitok nem tudjak
pontosan tovdbbra sem, kitdl varhatjdk az akciés szolgdltatas nyujtdsat, illetve azzal
kapcsolatban hol reklamalhatnak: a kuponos oldalndl avagy egy harmadik személynél.
Tobbszor kerdlt sor igy a vitaval érintett vallalkozds személyének téves megadasara, amely a
békéltetd testiileti eljarasban az igény megalapozatlansagat eredményezheti.

X. Pénziigyi szolgaltatasok

A bankokkal, nyugdijpénztarakkal vagy éppen hitelintézetekkel szemben benytjtisra keriild
igyekben a Pénziigyi Békéltetd Testiilet jar el, ennek ellenére szamos, elszdmolasi targyu
kérelmet is a Budapesti Békéltets Testiilethez nyujtottak be a fogyasziok.

A fogyasztoi csoportokkal kapcsolatos vitdkat ugyanakkor a békéltetd testilletek dontik el.
Ezek kapcsén pedig lathatd, hogy a kérelmek szdma még tovabb csdkkent, ami a csoportok
betiltasdnak koszonhetd. Azonban a kiesé tagok helyére még lehet tagokat felvenni, a
tapasztalatok szerint ezt hasznaljak ki a cégek és tovabbra is szoban készpénzt-hitelt igérnek a
becsapottaknak, mikozben ilyen fajta szolgaltatast a fogyasztéi csoport nem nyujt. A masik
oldalon viszont a fogyasztok is a szerzddés atolvasisa nélkiil mennek bele az iigyletekbe, sét
elére atadnak bizonyos dsszegeket ,el6torlesztés™, stb. cimen, amit késébb nem kapnak mér
vissza. Meg kell jegyezni, hogy a véllalkozasok a Testiilet elétt nem tudjak igazolni azt,
miszerint kiesO tag helyére tortént a fogyaszté felvétele, igy pedig viselik is ennek
kévetkezményeit az eljarasban.

A pénziigyi targyl tgyeknél egytttal meg kell emliteni a hallgatéi hitellel &sszeftiggd
kérelmeket is, amelyek benyujtdsdra leggyakrabban a tapasztalatok szerint a fogyaszt6i
kortiltekinté magatartas hianya folytdn keriil sor. Ezek a beadvanyok rendszerint a fennalld
tartozas dsszegét vitatjak.
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3. Sziovegesen értékelje a statisztikai adatokat! A 3.1.-3.7. kérdések megvialaszoliasa soran

mutassa be az adatok mogotti eseményeket, tapasztalatokat, valtozisok okait.

3.1. A ligyek targya szerinti bontasinak megfeleléen (M2 szami melléklet) ismertesse a
fobb panasz okokat, milyen panaszok mogott huzodnak meg valésziniisithetoen nagyobb
fogyasztéi érdeksérelemre utalé jelenségek, e tekintetben volt-e valtozas az el6z6 félévhez
képest, eléfordultak-e, s ha igen, milyen korabban nem tapasztalt problémak, panaszok.
A problémak lekiizdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabaly-
moédositdas, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztok
tajékoztatisa, fokozottabb hatdsagi fellépés, stb.)? Ehhez kapcsolédoan mutassa be, hogy
milyen ajanlidsokat fogalmazott meg a testiilet arra vonatkozéan, hogy a jovoben az ilyen

tipusi problémaik ne forduljanak eld.

A 2. szamG kérdésre adott valaszunkban maér ismertettik részletesen a fogyasztéi jogvitdkkal
dsszefiiggd fébb panasz okokat, a nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald jelenségeket, ezért e
kérdésnél nem kivanjuk megismételni a korabban mar megadott valaszunkat.

Véleményiink szerint a 2. kérdésben bemutatott problémak lekiizdése ¢érdekében olyan atfogd
eszkézrendszert sziikséges alkalmazni, amely kiterjed a tudatos fogyasztoi magatartas elterjesztését
Osztonz tajékoztatasi tevékenység erdsitése mellett egyrészt a hatékonyabb hatésagi ellen6rzésekre
és fellépésre, amellett, hogy a probléma a gyokerénél fogva is megoldésra kertil. Ugyanakkor
szilkség van a prevencidra, azaz a megeldzésre: a szerz6déseket mar eleve a kell6 fogyasztoi

tudatossag birtokaban kellene megkétni, amelyek révén az iigyek kisebb mértékben jutnanak el a
fogyasztoi jogvita szakaba.

Epp chhez kapcsolédéan bocsatotta ki a Budapesti Békéltetd Testiilet 5 db. kiilonbszé ajanlésat

2014-ben, amelyek egyértelmil 1étjogosultsaggal birnak a fogyaszték és vallalkozasok kozotti gyakori
vildk elkeriilése érdekében:

-1/2014. szadmU ajanlas az {izleten kivill kétott szerzddések kapesan javasolt tudatos fogyasztdi
magatartasrél

-2/2014. szami ajanléds az iidildhasznalati jog értékesitése soran tantisitandé koriltekintd fogyasztdi
dontésekrol

-3/2014. szamu ajanlas a jotallasbol eredd fogyasztdi igények rendezése soran elvart jogkovetd
vallalkozéi magatartasrdl

-4/2014. szdml ajanlas az elektronikus hirkozlési szolgaltatasok igénybevételekor tantsitandd
el6fizetdi és szolgaltatdi magatartasrol

-5/2014. szamu ajanlds az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok igénybevétele sorén javasolt
tudatos fogyasztdi magatartisrol



Emellett 2015-ben Gjabb ajanlasok keriiltek kibocsatasra:

-1/2015. szdmt ajanlds a fogyaszt6i jogérvényesités eredményessége érdekében tanusitandé
koriiltekinté magatartasrél

-2/2015. szam1 ajéanlas a szolgaltatd-valtaskor tanusitandd fogyasztéi magatartasrdl.

2016-ban pedig a kovetkezd ajanldsokat bocsatottuk ki és tettiik kozzé internetes honlapunkon a
kereskeddi normék javitasa és a felek kozott fogyasztdi jogvitat eredményezd gyakori problémak
elkeriilése érdekében:

-1/2016. szam1 ajanléds a szabalytalan vételezés kapcsén elvart szolgaltatéi eljarasrol,

-2/2016. szamu ajanlds a f&varosi parkolasi szolgaltatas kapesan elvart fogyasztoi és szolgaltatoi
magatartasrol,

-3/2016. szamW ajénlas az idiilési jog értékesitésére adott megbizas esetén elvart fogyasztoi és
vallalkozo6i magatartasrol.

2017-ben pedig a kovetkezd ajanldsokat bocsatotta ki a Testiilet és tette k6zzé internetes honlapjan:

-1/2017. szaml ajanlds az utazasi szolgaltatdsok kapcsan elvarhatd fogyasztoéi és vallalkozoi
magatartasrol,

- 2/2017. szd&mi ajanlds az internet hasznalata korében tantsitandd koriiltekintd fogyasztoi
magatartasrol,

- 3/2017. szamil ajénlas a lakasfelujitds és —karbantartds sorén a koriiltekintd fogyasztéi
magatartasrol,

- 4/2017. szamu ajénlas a koziizemi szolgaltatasok igénybevétele soran kévetendd tudatos fogyasztéi
magatartasrol.



3.2. Az iigyek targya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek ardinya, az
eljarasok milyen eredményre vezettek, (megsziinés, egyezség, ajanlds, kitelezés arianya) a
jogvitak megelézése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszerd kommunikalni a

fogyasztok, illetve a vallalkozasok felé.

A Budapesti Békéltetd Testiillet szamara nem 4ll rendelkezésre olyan kimutatas, amely alapjan pontos
valaszt tudnank adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan az ligyek targya szerint hogyan alakult az
alapos ¢és alaptalan kérelmek ardnya. Amennyiben az MKIK iktatoprogramja e pont
megvalaszolasara alkalmas, Ggy a szakmai beszamolo elbirdlasanak feladatat ellatd, a szoftverhez
nyilvanvaléan hozzaféréssel rendelkezé személy szamdra ezek az informacidk rendelkezésre allnak
és azok barmikor lekérdezhetSek.

Itt hangsulyozzuk, hogy egy szédz-négyszizas évi ligyszammal bird testiilet esetében még erre
alkalmas informatikai hattér nélkiil is pontos vélasz és ezzel szamadatok is adhatoak, ugyanakkor

nem igaz ez a Budapesti Békéltetd Testiiletnél, amely az emlitettnél 1ényegesen nagyobb szamu
tigyet kezel.

Az eljarasok eredményét illeté és a meghozott dontések tipusainak aranyara vonatkozé MKIK-
statisztikai adatokbdl egyértelmiien megallapithaté az, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet eljarasai -
az Fgytv. szerint nevesitett kiilonb6zé dontéstipusokat alapul vége - milyen eredménnyel zarultak,
Ugyanakkor ezek mindenképp magyarazatra szorulnak, mivel az Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a

gyakorlathoz nem igazodo eljarasi szabalyai nem adjdk vissza a dontés hatterében megbujo valédi
okokat.

fgy példaul hidba keriilt sor legmagasabb aranyban az MKIK iktatoprogramja szerint az eljaras
megsziintetésére: ez az adat félrevezetd, mivel a Budapesti Békéltets Testiilet kimutatdsa szerint épp
az egyezség szamit a leggyakoribb dontéstipusnak.

A békélletd testiileti eljards célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1) bekezdése érielmében a felek kozott
egyezség létrehozatala. Azonban mégsem az egyezség, mint déntés jogi kategéridjaba sorolja a
torvény azokat az tigyeket — holott jellemzdek —~ amelyekben a fogyasztd kéri az eljaras
megsziintetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a Budapesti Békélieto Testiilet eljardsanak
hatdsara vagy pusztan attdl a tényt6l, miszerint békéltetd testiileti eljarast kezdeményezett, a
vallalkozds mégis teljesitette igényét. Szamos esetben a felek kozdsen allapodnak meg az eljaras
megsziintetésében: erre épp amiatt keriil sor, hogy a fogyasztoi jogvitdban megegyeztek — mégis a
térvény szerint ez esetben eljarast megsziintetd dontés sziiletik. Ugyancsak sokszor fordul el6, hogy a
meghallgatdson rendelkezésre allé iratokbol vagy nyilatkozatok alapjdn kideril: a felek mar
megegyeztek a meghallgatds eldtt és rendez6détt a fogyasztoéi jogvita. Ez esetben az egyezség
ugyancsak a békéltetd testiileti eljardsnak k6szonhetd: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez
esetben ,,megsziintetd” dontés meghozataldnak kotelezettségét {rja el6. Végiil, de nem utolsdsorban
gyakori eset, hogy a fogyasztdé nem teljesiti hianypotldsat az eredeti beadott kérelme kapcsén egész
egyszerlien azért, mert a véllalkozassal fennallo vitdja id6kozben megoldodott a békéltetd testlilets
eljaras meginditasanak tényérdl szolo, kereskedShoz intézett jelzésére, mivel ennek hatisédra a
kereskedo teljesitette igényét.



Ez esetben is tehat egyezségrél besz€liink, mégsem fér bele ez az Fgytv-ben rdgzitett ,,egyezség”

fogalmi korébe.” Az eljarasnak koszdnhetben tehat a legttbb esetben a felek megegyeztek békés
uton.

Alldspontunk az, hogy a jogvitak kialakuldsanak megeldzése, valamint hatékonyabb rendezése végett
szilkséges felhivni egyszersmind a fogyasztok, valamint a vallalkozasok figyelmét arra, hogy
lehetéségiik van elézetes tanacsadasra egyedi konkrét tigyiikben a békéltetd testiileteknél. Emellett
egyértelmiien javitani kell a békéltetd testiiletek ismertségét, mivel 4llaspontunk szerint még mindig
nem tudnak elegen a fogyaszték és vallalkozasok a testilletek 1étérdl és az altaluk kinalt, gyors,
ingyenes €s hatékony eljaras adta lehetdségrol.

Végil hozza kell tenni azt is, hogy a fogyasztovédelemrdl szélé 1997. évi CLV. torvény 2015.
szeptember 11-én érvénybe Iépett modositdsa a vallalkozdsoknak a békéltetd testiiletek
meghallgatasain valo személyes megjelenését nagymértékben dszténozte tapasztalataink szerint.

wFgytv. 30, § (1) Az eljdrds sordn a tandes elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozén. Ha az
egvezség megfelel a jogS7aba!yoknak a tandcs azt hatdrozattal jovihagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hidgnydban az eljdrast folytatia.”

-



3.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kotelezést segitd, akadalyozé tényeziket, a
fogyasztéi visszajelzések aranyat a hatiarozatokban, ajanlisokban foglaltak
betartiasanak alakulasat, sth.)

Az egyezséget, illetve kotelezést segit6, akadalyozé tényezék elemzésekor azok szaméra nem
kivanunk kitérni, mivel a korabbi pontokban kifejtetteknél utaltunk ra: azok az MKIK-
iktatoprogram szerint rendelkezésre allnak. A Testiilet kotelezd erejii dontést’ akkor hozhat,
ha a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas:

- alavetési nyilatkozatot’ vagy
- egyezségi ajanlatot'”
tesz az eljarasban.

A tapasztalatok szerint igencsak sokrétliek azok az okok, amelyek a fogyasztoi jogvitaval
érintett vallalkozasok egyezségi ajanlatdnak megtétele mogott huzodnak. Szamos esetben
keriil sor arra, hogy a cég iizletpolitikdja szerint fontos a fogyaszté megtartdsa a vasarlok
korében, ezért pedig egyezséget kot a fogyasztoval. Ez akkor is gyakori, ha egyébként a
rendelkezésre allo adatok és bizonyitékok alapjan lathatd, hogy a fogyasztoéi igény
megalapozatlan.

Szinte kivétel nélkiil egyezségi ajanlat keriil megtételre akkor is, amennyiben a vallalkozas
magatartdsa egyértelmiien kozrehatott a vita kialakuldsaban, igy példaul félretajékoztatis
tortént a termék vagy szolgaltatas lényeges tulajdonsagait illetéen. Ugyancsak gyakori eset,
hogy — habar igy nyilatkozik, miszerint egyaltalan nem tartja megalapozottnak a kérelmet — a
birdsagi ut elkeriilése érdekében a vita minél gyorsabb, békés lezarasa motivalja a véallalkozast
akkor, amikor egyezségkstési hajlanddsagardl értesiti a Budapesti Békéltetd Testiiletet
irasban vagy szdban.

Jellemzd, hogy a fogyasztdé mar azon szolgéltatoi ajdnlatot is elfogadhatonak tartja (példaul:
elektronikus hirkdzlési szolgaltatdsokndl vagy parkeldsi birsdgoknal), ha a cég hozzdjarul a
fizetési kotelezettség atiitemezéséhez vagy biztositja a részletfizetés lehetdségét. Sokszor erre
ugy keriil sor, hogy az érintett szolgdltaté még az adott dsszeg bizonyos mértékét is elengedi
az eredeti fizetési kotelezettségbdl és ennek eredményeként a fogyasztéonak mar kisebb
Osszegll tartozast kell megfizetnie.

8 Fgytv. 36. § (3) Ha a vdllalkozds a tandcs kotelezést tartalmazé hatdrozatdt vagy a hatdrozattal jovahagyott
egyezséget a teljesitési hatdriddn beliil nem hajtia végre, a fogyaszid kérheti a birdsdgtdl a tandcs hatdrozatdnak
végrehajtdsi zaradélkal térténd elldtasdat, a békéltetd testiilet elndkének egyidejif értesitése mellett.

? . Fgytv. 32, § Egyezség hidnydban a tandcs az iigy érdemében

a) kotelezést tartalmazé hatdrozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és a vdllalkozds — a békéltetd testiiletnél
vagy a kamardndl nyilvdntariott, illetve kereskedelmi kommunikdcigigban kézolt — dltaldnos aldvetési
nyilatkozatdban, az eljdrds kezdeiekor vagy leghésdbb a dintés meghozataldig nyilatkozatdban a békéltetd
testiilet dontését magdra nézve kitelezGként elismerte,”

0 Fgytv. 30. § (1) Az eljdrds sordn a tandes elnéke egyezséget kisérel meg létrehozni u felek kozdtt. Ha az
egyezség megfelel a jogszabdlyoknak, a tandcs azt hatdrozattal jovdhagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hignydban az eljdrdst folytatia.”



Az egyezséget akadalyozo-segitd tényezdk kozott egyértelmilen a fogyasztdi jogvitaval
érintett véllalkozdsoknak a meghallgatdson vald személyes részvétele esik latha a legnagyobb
sullyal. Tapasztalataink alapjan ugyanis ez esetben sokkalta kdnnyebb a felek kozott
egyezséget Iétrehozni. Ennek megfelelben, a személyes meghallgatasr6l vald tivolmaradds
pedig akadalyozza azt, hogy a vitds felek kozott egyezséget érjiink el: rendkiviil fontos
ugyanis a felek egy asztalhoz valo leiiltetése és személyes kommunikaciéja. E tekintetben
jelents javulds dllapithaté meg az Fgytv. 2015. szeptember 11-én hatilyba Iépett
médositasanak készonhetden.

A kotelezést tartalmazoé hatérozatok kapcsan mér széltunk azok csekély mennyiségérél. Ez
amiatt van, hogy a jogvitdval érintett kereskedtk feltehetéen nem ismerik még elegen a
békéltetd testiileteket. Nyilvanvaloan pedig nem fognak alévetési nyilatkozattal élni — vagy a
dontés meghozatala el6tt gy nyilatkozni, hogy magukra nézve azt elfogadjak kotelezéként —
cgy szamukra eleddig ismerctlen olyan iutézmény esctében, amely ez esetben olyan
hatérozatot hozhatna, amely t6liik jogi értelemben véve is szamon kérhetd-kikényszerithet§.

Utalunk egyben arra is, hogy mind a kételezést, egyezség elérését segitd tényezdként tartjuk
szamon a vallalkozdsoknak a Budapesti Békéltett Testiiletbe vetett bizalmat. Ennek elérése-
megtartasa ¢rdekében a késébb részletesen kifejtett valaszunk szerint is rendszeresen vesznek
részt tagjaink kiilonbdzd szakmai képzéseken, ezzel egyiitt elektronikus titon rendszeresen
beszdmolunk minden, a Testiilet déntéseinek egyontetiiségét és a kiszamithatd, egységes
jogalkalmazast segit6 hirrél, koriilményrdl. Nyilvanvalo ugyanis, hogy a véllalkozoi bizalom
hijan elmarad az alavetési nyilatkozatok, valamint egyezségi ajdnlatok megtétele.
Ugyanakkor, esetlegesen azon mikro-, kis- és kozépvallalkozasok esetében még patld
tényezOnek szdmithat az, amennyiben még nem hallottak a békéltetd testiileti eljarasrdl és
nincsenek tisztdban azzal — erre mér utaltunk jelen pontban,

Az ajanlasban foglaltak betartasa alakuldsanak kapcsan jellemzd, hogy az ajanlasokat nagy
ardnyban a vallalkozasok teljesitették annak ellenére, hogy szdmukra az nem kotelezd. Ehhez
hozza kell tenni azt, hogy a fogyasztdo koteles visszajelezni, ha elmarad az 6nkéntes
teljesités.'’ Ezért pedig, ha a kérelmez ilyen jelzéssel nem é€lt, vélelem sz6l amellett, hogy az
ajanlast a fogyasztdi jogvitdval érintett véllalkozds teljesitette. Emellett az ajanlas
teljesitésének elmaradasar6l sz010 jelzés esetén nyilvanossagra hozza a Testiilet — a fogyasztd
nevének megjeldlése nélkiil — a jogvita tartalménak rovid lefrasat és az eljaras eredményét,
legkorabban az ajanldsnak a véllalkozas részére tortént kézbesitésétél szamitott hatvan nap
elteltével."? Epp ebbé] fakad, hogy az érintett, nem teljesitett ajanlasokat nyilvanossdgra is
hoztuk a Testiilet internetes honlapjan. Kiilén megemlitends, hogy a fogyasztoi visszajelzések
szerint is teljesitett ajanlasokrdl — a vallalkozasoknak a Testiiletbe vetett bizalma és a
fogyaszt6i tudatossag javitdsa érdekében — szintén listat vezetiink. Ezzel egyiitt tovabb
vezetliik €s frissitettiik, és ezek alapjan kdzzétettiik tovabbra is azt a még kordbban bevezetett,
Wabb pozitiv listat, amelyben azon, fogyasztdi jogvitdval érintett vallalkozasok nevét hozzuk

U Faptv, 36. § (5) A Jogyaszté a hatdrozattal jovdhagyot! egyezség és a kitelezést tartalmazd hatdrozat
végrehajtdsanak, illetve az ajanlishan foglaltak kovetésének elmaradisirol kiteles értesiteni a békéltets
testiiletet. "

2 Feyv.36. § (1) Ha a vdllalkozds a tandcs ajanldsinak nem tesz eleget, a békéltetd testiilet - a fogyasztd
nevének megjelélése nélkiil - a jogvita tartalmdnak rovid leirdsdt és az eljdrds eredményét - legkordbban az
ajdnldsnak a villatkozds részére tortént kézbesitésétsl szdmitott hatvan nap elteltével - nyilvanosségra hozza. A
kézbesitési vélelemre tekintettel nyilvinossagra hozott ajdnldsok esetén, ha a kézbesitési vélelmet megdontik, a
békéltetd testiilet haladéktalanul intézkedik a nyilvanossdgra hozatal megsziintetésérdl”,



nyilvanossagra, amelyek készek voltak a békélteto testiileti eljarasban a fogyasztéval torténd
egyezségkotésre és ezt hatdrozataval az eljaro tanacs jovahagyta.

3.4. Ismertesse a kérelem meghallgatis kitizése nélkiili elutasitisanak hatterében allo
okokat, és ezek testiiletnél eléfordulo aranyat.

A kérelem meghallgatés kitlizése nélkiili elutasitasanak hatterében all6 okok tobbfélék. 12 fgy
eléfordult, hogy az iratokbol kidertilt: a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbél szarmazo
ugyanazon jog irdnt kordbban mds békéltetd testiilet el6tt eljarast vagy kozvetitéi eljarast

inditottak, esetleg per volt folyamatban vagy pedig annak targydban mér jogerds itéletet
hoztak.

Az emlitett okok kozé tartozik az is, ha megallapithat6 a fogyaszt6i beadvanybdl, hogy az gy
newm mindsil logyasziol jogvitanak, illetve ha a békélletd lestiilet egyélb okbLOl nein
rendelkezik hataskorrel a vita elbirdlasara, vagy amennyiben a felek kdzott ugyanabbdl a
ténybell alapbdl szarmazdé ugyanazon jog iranti iigyben fizetési meghagyas kibocsatasara
keriilt sor, esetleg a jogvita komolytalan vagy zaklato jellegll. Végiil ugyancsak ide soroljuk
azokat az eseteket és elutasitasra keriil sor akkor, ha a fogyasztd a hianypdtlasi felhivast — az
erre nyitva 4116 hatariddben — nem teljesiti.

A Kkérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitisanak hatterében rejlé okok kapcsan
megjegyezzilk, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet szamara nem all rendelkezésre olyan
kimutatas, amely alapjan pontos valaszt tudnank adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan
példaul hany ligyben keriilt sor azért elutasitasra, mert kdzvetit6i eljaras volt folyamatban.

Jelen kérdés kapcsan utalunk ismét arra a mar kordbban is cmlitettek szerint, hogy
amennyiben az MKIK iktatdprogramja e pont megvalaszoldsira alkalmas, Uigy a szakmai
beszamold elbiraldsanak feladatat ellaté, a szoftverhez nyilvanvaléan hozzaféréssel
rendelkezd személy szdmdara ezek az informacidk rendelkezésre allnak és azok barmikor
lekérdezhetdek.

3.5. Részletezze az eljarast megsziinteté dontések okait, és mutassa be azok szazalékos
aranyat.

Az eljarast megsziinteté okok kapcsan utalunk arra, amelyrél mar szoltunk korébban is: az
eljarasok eredményét illeté és a meghozott dontések tipusainak aranyaira vonatkozo MKIK-
statisztikai adatokbdl egyértelmlien megallapithaté az, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet

B Faytv. 29. (4) Az elnok az eljdrdst meghallgatds kitiizése nélkiil megsziinteti, ha tudomdsdra jut, hogy

a} a felek kézdtt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szdrmazd ugyanazon jog irdnt

aaj békéltetd testiilet elftt eljardst inditotiak,

ab) kdzvetitdi eljardst inditoitak,

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

b) a felek kbzou ugyanabbol a ténybeli alapbdl szdrmazd ugyanazon jog irdnti iigyben fizetési meghagyds
kiboesatdsdra keriilt sor,

¢) a jogvita komolytalan vagy zaklaté jellegi,

d) a kérelembd! megdllapithaté, hogy az iigy nem mindsiil fogyaszioi jogvitdnak, ilietve ha a békéltetd testiilet
egyéb okbd! nem rendelkezik hatdskorrel a vita elbirdldsdara vagy

e) a fogyaszté a hidgnypotlasi felhivdst — az erre nyitva Gll6 hatdridGben — nem teljesitette.”



eljardsai - az Fgytv. szerint nevesitett kiilonbozé dontéstipusokat alapul vége - milyen
eredménnyel zérultak.

Ismét meg kell jegyezniink itt, hogy ezek a tekintetben szorulnak magyardzatra, hogy az
Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem igazod6 eljarasi szabalyai nem adjak
vissza a dontés hatterében megbjé valodi okokat. fgy példaul hidba keriilt sor legmagasabb
aranyban az MKIK iktatoprogramja szerint az eljards megsziintetésére: ez az adat félrevezetd,
mivel a Budapesti Békélteté Testillet kimutatisa szerint épp az egyezség szamitott a
leggyakoribb dontéstipusnak. A békéltetd testiileti eljaras célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1)
bekezdése értelmében a felek kozétt egyezség létrehozatala. Azonban mégsem az egyezség,
mint dontés jogi kategéridjaba sorolja a torvény azokat az iigyeket — holott jellemzdek —
amelyekben a fogyaszto kéri az eljards megsziintetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a
Budapesti Békélteté Testiilet eljarasanak hatdsdra vagy pusztan attdl a ténytdl, miszerint
békéltetd testiilet eljarast kezdeményezett, a vallalkozas mégis teljesitette igényét. Szamos
esetben a felek kozosen allapodnak meg az eljards megsziintetésében: erre épp amiatt keriil
sor, hogy a fogyaszt6i jogvitdban megegyeztek — mégis a térvény szerint ez esetben eljarast
megszintetd dontés sziiletik. Ugyancsak sokszor fordul el8, hogy a meghallgatason
rendelkezésre 4ll6 iratokbol vagy nyilatkozatok alapjan kideriil: a felek méar megegyeztek a
meghallgatas el6tt és rendez6dott a fogyasztoi jogvita. Ez esetben az egyezség ugyancsak a
bekéltetd testiileti eljarasnak koszonhetd: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez
esetben , megsziinteté”™"* dontés meghozataldnak kotelezettségét irja eld. Végiil, de nem
utolsosorban gyakori eset, hogy a fogyaszté nem teljesiti hidnypotlasat az eredeti beadott
kérelme kapcsan egész egyszeriien azért, mert a vallalkozéssal fennalls vitija idékozben
megoldddott a békéltetd testiileti eljards meginditasanak tényérdl sz6ld, kereskedéhoz intézett
Jelzésre, mivel ennek hatdsara a kereskedd teljesitette igényét. Ez esetben is tehat egyezségrol
beszéHink, mégsem fér bele ez az Fgytv-ben rogzitett ,,egyezség” fogalmi korébe.'®

3.6. Ismertesse a fogyasztoi jogvitik lezdrisihoz sziikséges atlagos idétartamot.

A Budapesti Békélteté Testiiletné]l az atlagos ligyintézési hataridé hozzavetSlegesen 60-90
nap ko&zott alakul, ennyi idén beliil keriilt az eljarasok tobbsége lezarasra,

M Faytv. 31§ (3) A tandcs az eljdrdst megsziinteti, ha

a} a fogyaszio a kérelmél visszavonja,

b} a felek az eljdrds megsziintetésében megdllapodnak,

¢} az eljdrds folytatdsa lehetetlen,

d} az eljdrds folytatdsdra a tandcs megitélése szerint bdrmely okbSl — ideértve azt az esetet is, ha a kérelem
megalapozatlansdga meghallgatds tartasa nétkill megdllapithaté — nincs sziikség,

e) a29. § (4) bekezdése szerinti valamely kériilmény a tudomdsdra jut.”

B Fgym. 30. § (1) Az eljdrds sordn a tandcs elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozétt. Ha az
egyezség megfelel a jogszabdlyoknak, a tandcs azt hatdrozattal jovdhagyja, ellenkezd esetben, illetve egyezség
hignydban az eljdrdst folytatja.”



3.7. Ismertesse az ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget jovahagyé
hatiarozatok vallalkozasok altali teljesitésére vonatkozé adatokat, amennyiben
ismeretesek a testiilet elott.

Jelen kérdésnél utalunk arra, hogy a vallalkozasok jelentds része teljesitette a Budapesti
Békéltetd Testiilet ajanldsait, annak ellenére, hogy szdmukra az nem kételezé. Ehhez hozza
kell tenni azt, hogy a fogyaszté koteles visszajelezni, ha elmarad az Onkéntes teljesités.16
Ezért pedig, ha a kérelmezé ilyen jelzéssel nem élt, vélelem szol amellett, hogy az ajanlast a
fogyasztoi jogvitaval érintett véllalkozas teljesitette. Emellett az ajanlas teljesitésének
elmaradasardl szolo jelzés esetén nyilvanossigra hozza a Testiilet — a fogyaszté nevének
megjeldlése nélkil — a jogvita tartalmdnak rovid leirdsat és az eljaras eredményét,
legkorébblzl?n az ajanlasnak a vallalkozas részére tortént kézbesitésétdl szamitott hatvan nap
elteltével.

Epp ebbdl fakad, hogy a mér emlitett nem teljesitett ajanlasokat nyilvanossagra is hoztuk a
Testiilet internetes honlapjan.

Megjegyezziik tovabba, hogy a kotelezést tartalmazo és az egyezséget jovahagyé hatarozatok
kapcsdn nem regisztraltunk arra vonatkozd killon jelzést a fogyasztok részérdl, miszerint az
adott dontést ne teljesitette volna a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas.

4. Ismertesse a fogyasztoi jogvitik intézésével Osszefiiggé Iényegesnek tartott
tapasztalatokat! (pl.: Tudjik-e tartani az eljarasi hataridéket, mennyi az atlagos
iigyintézési hataridd, egy testiileti tag altal, illetve irasban lefolytatott eljirasok szama,
értékelje a  villalkozasok egyiittmiikddési  készségét, alavetések alakulasa,
nyilvinossagra hozatal oka, szima, moddja, a tandcs hatirozata, ajanlisa elleni
jogorvoslatok szdma, eredménye, sth.)

A korabbi kérdésekben mar Kkifejtettiik a fogyasztéi jogvitdk intézésével Osszefiiggd
lényegesnek tartott tapasztalatokat, a Testiilet miik6dését segité/gatlo koriilményeket pedig a
vonatkozd, egyéb kérdésckben fejtjiik ki.

fgy mér szoltunk tibbek kozitt az atlagos ligyintézési hataridérél, amennyiben pedig a kérdés
megvalaszoldsdhoz szilkséges adatokat az MKIK-program rdgziti, ugy azok elérhetdek az
MKIK -statisztikabol, emellett érintettiik mar és értékeltik példdul a vallalkozdsok
egylittmikodési készségét, a nyilvanossagra hozatalok okait.

16 Fgytv. 36, § (5) A fogyaszté a hatdrozattal jévihagyott egyezség és a kotelezést tartalmazé hatdrozat
végrehajtasdnak, illetve az ajdnldsban foglaliak kivetésének elmaraddsdrs] kiteles értesiteni a békéltetd
testiiletet.”

" Fgytv.36. § (1) Ha a véllalkozds a tandes ajdnldsdnak nem tesz eleget, a békéltetd testiilet - a fogyaszté
nevének megjeldlése nélkiill - a jogvita tartalmdnak rovid leirdsdt és az eljdrds eredményét - legkordabban az
ajanldsnak a vallalkozds részére toriént kézbesitésétdl szdmitott hatvan nap elteliével - nyilvdnossagra hozza, A
kézbesitési vélelemre tekintettel nyilvdnossagra hozott ajdnldsok esetén, ha a kézbesitési vélelmet megdontik, a
békéltetd testiilet haladékialanul intézkedik a nyilvanossdgra hozatal megsziintelésérdl”™.



5. Ismertesse a testiilet miikddését segit6, illetve akaddlyozé koriilményeket! (pl.:
Személyi, tirgyi feltételek, jogszabailyi kirnyezet, finanszirozds, a kamardval valé
egyiittmiikddés értékelése, egyiittmiilkodés mas szervezetekkel, stb.)

A Budapesti Békéltetd Testillet milksdését akadalyozé targyi feltételeket illetéen szolunk az
MKIK-iktatéprogram hidnyossigairl. El6z6 beszdmoldinkban maér érintettiik ezt, ezért itt
annyit jegyziink meg, hogy az nem megfeleld egy olyan jelentés tigyszammal bird testiilet
adminiszirécios feladatainak elvégzésére, mint a Budapesti Békéltetd Testiilet, igy példaul
nem biztositja a kelld részletességgel az ligyek kozotti keresés lehetdségét vagy épp a
beérkezett ligyek nyomon kdvetését.

Az MKIK-iktatoprogramot leszamitva, a mtikgdésiinkhéz szitkséges minden eszkéz (irodak,
tanacsado pont, irodaszerek, szamitogépek, egyéb infrastruktira, telefon, internetkapcsolat) a
rendelkezésiinkre all.

Pozitivnak tartjuk azt, hogy a 2018. évi koliségvetési térvényben a békéltets testiiletek
tamogatasara méar a 2017. évi haromszazharminc millié forintos finanszirozasi dsszegnél
hetvenmilli6 forinttal tSbb szereppel (és azt is, hogy 2016. végén a tanicsadasi tevékenységre
plusz juttatds nytjtaséra keriilt sor), ugyanakkor e tendenciat majd az elkovetkezd évek soran
nem szabad megszakitani, hanem az anyagi er6forrdsok tovabbi névelésére van sziikség a
JOvbben is — a dinamikus tigyszamndvekedésnek megfelelden és ahhoz igazodva.

Hozzétessziik ugyanakkor, hogy - sajnalatos modon - még ezek az 6sszegek sem fedezik azon
feladataink maradéktalan ellatdsat, amelyek az online vitarendezéssel fiiggenek ossze.
Sziikséges tehat az eréforrasok nvelésekor e tényezot is kiilon figyelembe venni.

Mindezek ellenére tessziik dolgunkat kotelességbél és tisztességbdl, holott mar mindenki elétt
ismert, hogy a Testiilet miikddése alulfinanszirozott: még mindig nem érezziik ugyanis a
megfeleld tAmogatdst anyagilag.

Meg kell jegyezni: széleskorii egytittmitkidési tevékenységiink hatékonyabb feladatellatast
eredményezett, amely nem csak belf6ldi, hanem nemzetkézi vetiilettel is birt a finanszirozési
id8szak sordn, tobbek k6zott az online vitarendezésben betéltott szerepiink folytan,

Kordbban szakmai egyeztetést folytattunk példaul az elséfokd fogyasztdvédelmi hatdsagi
feladatkorrel is rendelkezd jarasi hivatalokkal azért, hogy a fogyaszték és vallalkozdsok
egységes gyakorlattal taldlkozzanak, ami az egyéni fogyasztéi jogok érvényesitését illeti.
Ennek eredményeként a jarasi hivatalok a tdjékoztatasi tevékenységiik itjan is rendszeresen
felhiviak a hozzdjuk fordulé fogyasztok figyelmét a Testiilet eljarasara. Ugyancsak az
egylittmikddéshez soroljuk a mar kordbban is emlitett egyiittmiikidési tevékenységiinket: a
fogyasztévédelmi referens foglalkoztatdsira kételezett vallalkozasokkal vald informalis
kapcsolattartds és az annak eredményeként megvaldsult szakmai egyeztetések a Budapesti
Békeltetd  Testiilet hatékonyabb miikodését, ezzel egyiitt ismertségének javitasat
eredményezték és eredmeényezik jelenleg is.

E korben ismét megemlitjiik nemzetkozi egyiittmiikodésiinket, amelynek keretében a Testiilet
részt vett a FIN-Net halozat tevékenységében, valamint az Eur6pai Bizottsag 4ltal létrehozott,
online vitarendezési kapcsolattarté pontok halézataban is, mivel annak tagja.
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Ugyanakkor a Testiilet miikodését kdzvetetten akaddlyozd tényezdként tartjuk szdmon, hogy
feltehetéen még mindig nagyobb azon fogyasztok €s villalkozasok aranya, akik nem tudnak a
bekelteto testiileti eljarasrol €s annak ingyenes, gyors eljarasardl, mint azok, akik az utébbival
tisztadban vannak.

6. Ismertesse a testiileteket, illetve a fogyasztovédelmet érinté esetleges jogi
szabdlyozisra vonatkozo észrevételeit, javaslatait!

A Budapesti Békéltetdé Testiiletnél folyamatos a fogyasztéi jogvitdk rendezésére és
tanacsadasra irdnyuld tevékenységiink kapesdn a tapasztalatok gylijtése ¢€s feldolgozasa a
minél hatékonyabb feladatellatas érdekében.

Ezek alapjan pedig jelenleg is zajlik ezek kiértékelése, amelyeket iitkiztetiink egyrészt
tagjaink, masrészt ligyintézoink észrevételeivel: mindezek mentén keriil a késobbiekben
kialakitasra végleges alldspontunk a szdba jovO kivetkezd, esetleges modositas lehetdségének
egyes sarokpontjaira és annak részelemeire vonatkozéan.

Természetesen e folyamat lezarultaval, azt kévetéen megtessziik javaslatainkat: ahogyan erre
sor keriilt korabban az Fgytv. 2015. szeptember 11-t61 hatalyos modositasa elbtt is.

7. Ismertesse, hogy mit tett a testillet a vallalkozisok egyiittmiikodési készségének
fokozasa érdekében, mik az ezt akadilyozé kériilmények, illetve az egyiittmiikiodés
milyen médon dsztonézhetd!

Testiiletlink a vallalkozasok egyiittmitktdési készségének fokozasa érdekében elészor is teljes
meértékben igénybe vette a kordbbi években és igénybe veszi az Fgytv-ben meghatirozésra
keriilt és egyéb olyan lehetdségeket, mint példiul a nyilvanossagra hozatal, az illetékes
fogyasztovédelmi hatésdg értesitése az egyiittmikodési kotelezettséget megsértd
vallalkozdsokrol. Ezzel egyiitt mar kiterjedt kapcsolatrendszer all rendelkezéstinkre az
emlitett cél elérésére.

Ennek megfelelden széleskérli tevékenységet fejtettiink ki és mindent megtettiink annak
érdekében, hogy fokozzuk a vallalkozasok egyiittmiikddési készségét, amelynek kapcsan az
akadalyozé koriilményekrdl mér szdltunk és azokat nevesitettiik a vonatkozé pontban.

Ugyancsak utalunk itt a mar korabban kifejtettitkre: az egyiittmikddési készséget jelentdsen
fokozta, hogy szakmai egyeztetést folytattunk le kordbban a fogyasztovédelmi referenseket
foglalkoztatni koteles véllalkozasokkal. A cégek egyezségkotésre vald hajlanddésaga ugyanis
nagymértékben fiigg a békéltetd testiileti eljarasba vetett bizalomtél és attdl is, hogy
megitélésiik alapjan a hozott dontések megfelelnek-e a szakmaisag kovetelményének.

Mindezek mellett erositettik a vallalkozasokkal fennalld jé kapcsolatainkat, amelynek
eredményeként korabban a Testillet ingyenes, kihelyezett fogyasztovédelmi tajekoztatast
tartott a Media Markt Kft, valamint a CCC Hungary Shoes Kft. iizleteiben, segitve a
fogyasztokat, egyszersmind a vallalkozasok panaszkezeléssel foglalkozd munkatirsainak
munkajat. 2018-ban ezt a kampanyt folytattuk, és kihelyezett fogyasztovédelmi tdjékoztatas
tartasara keriilt sor a 2018 februarjdban megrendezésre keriilt Utazas Kiallitason a Hungexpo-
n. Az érintett vallalkozassal vald egyiittmitkddés keretében pedig 2018. marcius 23-4n, a
~Fogyasztok Napja” alkalmabdél ugyancsak ingyenes, kihelyezett fogyasztovédelmi
tajékoztatassal vartuk kilenc kiilonbdz6 Auchan-aruhazban a fogyasztokat és vallalkozasokat.



Ennek soran tanicsot adtunk a fogyasztdkat megilletd jogokrol, kotelezettségekrsl és
népszerlsitettitk koriikben a békéiteté testiileti eljarast. Emellett a Media Markt Kft-val a
egylittmiikddési megallapodas aldirasara keriilt sor, amely szerint a vallalkozas vallalta tébbek
koz6tt, hogy a Testiilet el6tt a kilenc budapesti és az egy budadrsi iizleténél, valamint az online
kereskedelmével kapcsolatosan keletkezd fogyasztovédelmi iigyekben a békéltets testiileti
eljarasban alavetési nyilatkozatot tesz.

Emellett még korabban, a Testiilet kiilon felkérés alapjan, fogyasztévédelmi eléadast tartott a
Thermotechnika Kft. részére, amelyen a vendéglatéipari cégeket kiszolgald vallalkozasnak az
ligyfélszolgalati €s értékesitd munkatarsai vettek részt.

Mindezeken tilmenden is az egyiittmiikddési készség fokozasa érdekében a Budapesti
Békéltetd Testiilet a fogyasztdbarat vallalati szemléletet és a kiemelkedé gyakorlatokat
népszeriisité, egyszersmind azokat jutalmazo, ,,J6 gyakorlatok a fogyasztovédelemben” c.
dijat alapitott még 2017-ben. Célunk ezzel, hogy a vallalkozasok jé fogyasztovédelmi
gyakorlatainak megismertetésén és bemutatdsan keresztiil hivja fel a nyilvanossag figyelmét
az egylittm(ikodod vallalati magatartds jelentéségére.

Ugyancsak a kérdés targyét képezd cél érdekében keriilt sor elézéleg - tébbek kozott - az
Observer Mediafigyeld Kft-vel egyeztetésre, amelynek eredményeként az emlitett cég
Ugyfelei hozzaférnek a Testiilet internetes honlapjan elhelyezésre keriilt, szdmukra hasznos
fogyasztovédelmi informacidkhoz.

Emellett talalkozott a Testiilet nem csak a fogyasztok, hanem a vallalkozésok képviselbivel is
azon a kihelyezett, ingyenes fogyasztévédelmi tanacsadds sordn, amelyre korabban keriilt sor
Obudén a Zichy udvarban (F6 tér 1.), a Civil Udvarban megtalalhat6, a Budapesti II. és II1.
Kertileti Birésaggal kézos sdtorban.

Példaul a fenti kezdeményezéseknek is koszonhetd, hogy a Budapesti Békéltets Testiilet
eljarasai sordn t6bbek kozt az érintett cégek képviseléi gyakorta élnek az egyezségi ajanlatok
megtételének lehetdségével. Epp ezeknek eredmenyekent kertilnek a fogyasztdi jogvitdk nagy
arényban megoldasra és az eljard tandcsoknak is kdnnyebb dolguk van az tigyeket békésen
lezard egyezségek elérésében. Ez igaz tovabba a kovetkez6, a fogyasztovédelmi referenseket
foglalkoztatd vallalkozasokra is, amelyekkel még az elmult években a Testiilet szintén
rendkiviil j6 kapesolatot alakitott ki, és t6bb szakmai konferenciat rendezett résziikre: BKK
Zrt, Magyar Telekom Nyrt, ELMU Nyrt, Leder & Schuh Kft, CCC Hungary Shoes Kf,
Szinga Sport Kft, Reno Cipd Kft, Vodafone Magyarorszag Zrt, XIII. Keriileti Kézszolgéltatd
Zrt. (parkoldsi tigyekben), N-U-R Neckermann-utazés Szolgaltaté Kft, Magyar Posta Zrt,
Fovérosi Vizmiivek Zrt, Wizz Air Hungary Kft, Intrum Justitia Kéveteléskezeld Zrt. (példaul:
kéziizemi-, hirkézlési szolgaltatok eladott koveteléseivel osszefiiggd figyekben), Nemzeti
Utdijfizetési Szolgaltatd Zrt, Szinga Sport Kft.

A fentieken tlmenden ugyancsak prioritasként tekintettiink az internet nyujtotta lehetéségek
kiaknazasara, ezért internetes webcimiinkdn (http://www.bekeltet.hu) is folyamatosan frissiils
tartalommal, a fogyasztokat és véllalkozasokat érintd aktualitasokkal lattuk el a felhasznalokat
¢s beszamoltunk itt is a Testiilet tevékenységérol.

Kiterjedt sajtétevékenységiink 4ltal tovabba a Testillet rendszeresen szerepelt mind az
orszagos, mind pedig regionalis, nyomtatott és online sajto hasabjain.
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Mindezekkel kdzvetve a véllalkozasok egyiittmiikodési készségét is fokoztuk, mivel ezaltal
megismertettiik veliik a testiilet eljarasat: ennek eredményeként pedig a fogyasztdi jogvitaval
érintett véllalkozasok nagyobb hajlandosagot mutatnak a Testiilet igénybe vételére vitaik
rendezése irant, mint azelétt, hogy azt még nem ismerték. Szintén az egyittmikodési készség
erdsitése érdekében a mar kordbban vazolt, ajanlasokat fogyasztéi visszajelzések alapjan
teljesité cégekrol vezetett pozitiv listat tett €s tesz kzzé a Testiilet, itt megemlitjiik ugyancsak
a mar 2016 szeptemberét6]l folyamatosan vezetett és kdzzételt masik pozitiv listat, amelyen
azok a vallalkozasok szerepelhetnek, amelyek a Testiilet eljarasaiban egyezséget kotditek a
fogyasztoval és készek voltak a vita ingyenes, békés, gyors lezarasara. E korben kiilon
emlitjiik még a ,,Mindennapi fogyasztévédelem” c. ingyenes ujsagunk korabbi szamait vagy
akdr a 2018. évi L. és II. szamot, hiszen azok nem csak a fogyasztoknak, hanem a
véllalkozasoknak is sz6lnak és fokozzak egyiittmiikddési készségiiket, megismerteti veliik is a
békéltetés intézményét amellett, hogy szamos mas hasznos és érdekes, fogyasztévédelmi
informéacidval szolgal szamukra. Ugyancsak a keresked6i normak javitasa érdekében - és a
fogyasztoi jogvitak kialakuldsdnak megelGzésére, a fogyasztoi tudatossdg javitdsara — meég
2014-ben &t kiilonbdzd ajaniast, 2015-ben pedig ujabb két ajanlast is megfogalmaztunk a
vallalkozasok szdmara, e sort pedig 2016-ban tovabbi harom ajénlassal folytattuk, majd pedig
ezt kovette a 2017. évben kiadott, \ijabb négy ajanlasunk. Mindezekben szamot adtunk a
fogyasztol jogvitdk elbirdldsa, valamint tanacsadasi tevékenységiink elldtdsa soran szerzett
tapasztalatokrol, ugyancsak ezek alapjan ajaniast fogalmaztunk meg a véllalkozasok részére
azért, hogyan jarjanak el a jogkovetd magatartas tantisitasa érdekében.

8. Kérem, ismertesse, hogy a békéltetoé testiilet eleget tett-e a kozremiikodési
szerz6désben vallalt azon kotelezettségnek, hogy az egyiittmiikddési kotelezettséget
megsértd vallalkozasokrol az eljaras lezarultit koveté 15 napon belill értesitik az
illetékes jarasi hivatalt kézigazgatasi hatésagi eljaras lefolytatasa érdekében?

A fogyasztovédelmi torvény értelmében a kihirdetett békéltets testiileti dontéseket a
kihirdetéstol szamitott harminc napon beliil kell megkiildeni a feleknek (ezzel szemben a
kézremiikodoi szerzodés ennél révidebb, tizenit napos értesitést hatdroz meg az eljaras
lezarultatol szamitva): , Fgytv. 33.§ (5) A tandcs hatdrozatdt, illetve ajdnldsdt annak
meghozatala napjan hirdeti ki. A kihirdetett hatdrozat, illetve ajanlds irdasba foglalt egy-egy
példanyat legkésébb harminc napon beliil meg kell kiildeni a feleknek. "Az illetékes jarasi
hivatallal tortént egyeztetés szerint a fogyasztovédelmi hatdsag értesitésckor szitkséges
magéanak az irdsba foglalt déntés masolatanak is a megkiildése a hatésdg szamara. Mivel
pedig a bekéltets testileti eljaras lezarultanak napja az adott dontés kihirdetésének napja, a
megszabott tizendt napos hatiridé végén az irasba foglalt déntés még nem biztos, hogy
rendelkezésre all a hatdsag értesitéséhez. A fogyasztovédelmi torvény értelmében ugyanis
harminc nap az irasba foglalas, és a feleknek torténé megkiildés hatarideje.

9. Mutassa be a promocios kampanyuk elemeit, azok eredményességét. Csatolja a
hirdetések masolatat, TV és radio spot esetén CD mellékletet.

A Budapesti Békélteté Testiilet 2018-ban megjelentette az ismertségének tovabbi erdsitése
érdekében a Mindennapi fogyasztovédelem c. (jsag 1. és II. szamait.

1.Az 1. szémban kozérthetd cikk formajaban dolgoztuk fel példaul azt a témat, mire kell
ligyelniiik a fogyasztoknak az egyes kozszolgéltatasok, {gy példaul a f6ldgaz- és villamos
energia-, vizikézmii-, valamint tdvhdszolgaltatas kapcsan. Az olvasdk igy megtudtak, hogy a
mér6orak allapotat rendszeresen ellendrizni kell, €s példaul annak sériilését haladéktalanul be



kell jelenteni a szolgéltatonak, de széltunk arrdl az esetrdl is, hogy ingatlan vasarlasa esetén
hogyan lehet elkertiilni, hogy az eléz6 tulajhoz fliz6d6 kdvetelést a szolgaltatd adott esetben az
4 tulajdonoson kérje szdmon. Segitettiink a fogyasztoknak abban is, hogy milyen
lényegesebb fogyasztovédelmi eldirdsok vonatkoznak az egyes tigyfélszolgalatok
lizemeltetésére a szolgaltatok esetében, igy milyen fogyasztoéi jogaik vannak ezzel
kapcsolatosan, de a tavfiitéssel fiité fogyasztéknak ugyancsak hasznos fogyasztovédelmi
jétanacsokat adtunk. Beszamoltunk a hitelkértya-vélasztas legfontosabb szempontjairdl,
egyuital a Budapest Févaros Kormanyhivatala (BFKH) Fogyasztovédelmi Féosztalyaval
torténd egyiittmiikddés eredményeként a BFKH fogyasztévédelmi fbosztdlyanak tollabol
sziiletett cikk arr6l, mikor is szamit ésszerlien tajékozottnak a fogyaszté a fogyasztovédelmi
hatosag gyakorlatdban. Népszeriisitettik ugyancsak az njsidgban az online vitarendezést,
bemutattuk, hogy az hatékony megoldast kinél az online vasarlasbél fakadé fogyasztovédelmi
vitas iigyek rendezésére, szerte az Eurdpail Unidban. Lépésrdl 1épésre is bemutattuk, hogyan
kell ezt igénybe venni, egyltlal erosilettik a fogyaszték é&s véllalkozasok online
vitarendezésbe vetett bizalmat a mar megoldott vitds tigyek soraboél dsszedllitott pozitiv
példak kdzzétételével.

Kitértiink emellett az tidiilési joggal kapcsolatos gyakori fogyasztéi panaszokra, de a békéltetd
testiileti eljards menetét is ismertettiik kozérthetden, igy segitve a fogyasztokat tobbek kozott
a békéltetd testiileti kérelem benyujtaséban, mire kell figyelniiik a hatékony jogérvényesités
érdekében,

2. A Il. szamban példaul bemutattuk kozérthetben a békéltet testiileti meghallgatast, illetve a
vallalkozasokat a békéltetd testiileti eljarasban terhel§ egyiittmiikodési kotelezettség
bevezetése kapcsan a pozitiv tapasztalatokat, az egyezségek gyarapodasat, de széltunk az
autopalya-matricdkat érintd, fogyasztok szdméra kedvezd valtozasokrél, emellett felhivtuk az
olvasok figyelmét a szabalytalan vételezéssel osszefiiggd legfontosabb tudnivalokra és
hasznos fogyasztovédelmi jétanacsokkal lattuk el 6ket.

Ismertettiik azt, milyen szempontokat és miként vegyenek figyelembe a fogyasztok, amikor
déntésiik targya a kiterjesztett garancia megvasarldsa egy adott termék kapcsan, de ugyanigy
cikkeztiink arrél is, hogy ha példaul egy hibas termék kart okoz a fogyaszténak, akkor milyen
igénnyel l€phet fel a kereskedével szemben. Szintén cikkeztiink arrél is, hogy ha esetleg a
fogyaszté otthonaban az aramsziinet okozott kért, ez esetben hogyan és milyen médon
érvényesitheti a kar miatti igényét, mire kell tigyelnie.

Emellett a békéltetd testitleti eljarasrél szolé cikk keretében ismét segitettink a
fogyasztéknak, hogyan kell benyujtani példdul a kérelmet az eredményes jogérvényesités
érdekeben, de cikkeztlink a 2018. jalius elsejétdl bevezetésre keriil6 (i utazasi jogszabalyrél, a
legfontosabb valtozasokrdl is.

A tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokkal osszefiiggd fogyasztéi tudatossagot szintén
kiilon cikkben erésitettiink, de kitértiink példaul arra is, hogy a hasznalt ruhazati termékek
esetében milyen fogyasztévédelmi jogaik vannak a fogyasztoknak. Az internetes vasérlasok
kapcsdn szoltunk arrél, mikor nem lehet élni a tizennégy napos, indokolas nélkiili elallasi
joggal, egyuttal a lakasfeltjitasokhoz is hasznos tanacsokkal szolgaltunk — fogyasztovédelmi
szempontbél.

3.A Testiilet egytttal kiemelt szempontként tekint arra, hogy magaval a békéltetéssel, a
Budapesti Békéltet6 Testiilettel, és feladatellatasaval, szerepével a fogyasztdvédelmi szakma,
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és a tovabbi érintettek is megismerkedjenek, épp ezért kiterjedt terjesztési stratégiat alkalmaz
az ujsag népszerisitésére. Az rendszeresen tovabbitasra kertil valamennyi orszaggylilési
képviseld, valamint a fovérosi kerilletek polgarmesterei szamdra, illetve a minisztériumok
részére, egyittal azt megkapjak a fogyasztovédelmi feladatkdrrel rendelkezé hatosagok is,
mint példiul a Gazdasagi Versenyhivatal, a Magyar Nemzeti Bank, a Nemzeti Média ¢és
Hirkézlési Hatosag vagy épp a Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal, €s a
Nemzeti Elelmiszerlénc-biztonségi Hivatal. Emellett is, a megyei kereskedelmi ¢&s
iparkamarak mellett mitkd6 békéltetd testiileteket is értesitjiik az 0jsagrol, mellékelve annak
egy-egy példanyat.

Egyuttal a Testiilet - a tovabbi terjesztés érdekében - az (jsdg ingyenes rendelkezésre
bocsatasanak lehetdségérol (t6bb szazas, akar ezres példanyszamban), értesiti rendszeresen a
fovarosi keriileti jegyzdket, valamint a megyei szintl jarasi hivatalokat, a visszajelzések
alapjan pedig a magazin rendkiviil népszer( az emlitettek és a szakma tovabbi kdrében is.

Példaul a II. szam esetében is, szamos példanyt bocsatottunk tovabbi terjesztés érdekében -
természetesen ingyenesen - a Borsod-Abauj-Zemplén Megyében miiksdé Fogyasztévédelmi
Fbosztily, a foévarosi V. kerilleti Fogyasztovédelmi Foéosztdly, a Rakosmenti
Véllalkozasfejlesztési ITroda, a Nograd Megyei Kormdanyhivatal, a Heves Megyel
Kormanyhivatal, a XVII. Kkeriileti Polgarmesteri Hivatal, a Veszprém Megyei
Korményhivatal, a Csongrad Megyében miikéd6é Fogyasztovédelmi Fdosztaly, a Baranya
Megyében miikddé Fogyasztovédelmi Foéosztaly, a Tolna Megyei Kormanyhivatal, a Békés
Megyei Korméanyhivatal, a Bacs-Kiskun Megyében miiksdd Fogyasztévédelmi Foosztaly, a
Komarom-Esztergom Megyei Kormanyhivatal, és a Pest Megyei Fogyasztovédelmi Féosztaly
részére, de abbol ugyantgy kapott példaul a Polgari Kézponti Kerlileti Birésag is.

10. Ismertesse a békéltetd testitletek részére nyujtott képzésrol sz616 tapasztalatokat és
eredményeket. A testiilet maga tar-e barmilyen felkészité tanfolyamot, képzést a tagjai
szamara? Milyen id6kozénként, milyen tartalommal valésultak meg ezek a képzések?
Milyen tapasztalatok vannak?

E kérdés elsd része kapcsan megjegyezziik, hogy annak ,, Ismertesse a békéltetd testiiletek
részére nyujtolt képzésrdl szolo tapasztalatokat és eredményeket.” c. részét nem tudjuk és
nem is all szandékunkban értelmezni.

Ugyanakkor a Budapesti Békéltetd Testiilet sajat maga természetesen tobb szakmai iilést és
egy kétnapos szakmai tovabbképzést is tartott tagjai szdmara, amelyekkel kapcsolatosan
rendkiviil pozitiv tapasztalataink vannak. Ezekrd! a relevans, kovetkezé kérdésben szdlunk.

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

1. A Budapesti Békélteté Testiilet kiemelt hangsulyt fektetett €s fektet arra is, hogy tagjai a
feladataik ellatdsakor rendelkezzenek a kelld szakmaisaggal ¢s felkésziltséggel.
Egyszersmind céljaink kozott szerepelt és szerepel az eljaré tandcsok altal meghozott
hatdrozatok egytntetiségének elérése is a fogyasztdk és a vallalkozasok jogalkalmazasba
vetett bizalmdnak meg6rzése, valamint fokozésa érdekében. Ezért tobb szakmai iilést,
valamint egy alkalommal kétnapos szakmai tovabbképzést is szervezett a Testiilet tagjal
szamara. Ezek soran sor keriilt az eljard tanacstagok kozott a tapasztalatok megosztasara,
valamint az egyes, konkrét ligyeket illetden a szakmai érvek és vélemények ltkoztetésére



azon eljardsok kapcsan, ahol egymastdl eltéré dontések szillettek. Ezekre az egyontetiiség
elérése €s fokozdsa érdekében keriilt sor, emellett tagjaink az iiléseken barmilyen kérdésiiket
feltehetik a fentieken kiviil is, tovabba olyan szakmai informéciék keriilnek szdmukra
atadasra, amelyek révén naprakész, hasznos, és a tagsagukat, feladataikat érinté tudésanyagra
tesznek szert.

Ezeken az iiléseken bemutattuk tagjaink szdméra a Testilet elétt 1évé tigyek alapjan
kirajzol6dé és levonhaté gyakorlati tapasztalatokat, kovetkeztetéseket, elemezve é&s
rendszerezve azon gyakori okokat, amelyek a fogyasztéi kérelmek benyujtasanak hatterében
alltak. Az aktudlis peres gyakorlat ismertetése ugyancsak visszatéré elem, amely nagy
segitséglil van tagjaink szdméra abban, hogy eljdrésjogi és anyagi jogi nézépontbél hogyan
jarjanak el a meghallgatasok, a déntések meghozatala vagy éppen azok irasba foglalasa soran.

A fenticken tilmenben e szakmai mogboszélésen ugyancsak megtérténik us cljard
tanacstagok és tandcselnokok kozott a killsnbszé szakmai allaspontok titkdztetése, az eljardsi
tapasztalatok megvitatdsa, a dontések egyontetiiségének javitasara iranyuld torekvéseink
elérése érdekében.

Kétnapos szakmai tovdbbképzést egy alkalommal tartottunk a beszamolds targyat képez6
idészakban. Ezen sor keriilt a Budapesti Békélteté Testiilet 2017. évi tevékenységének, és az
elmult év fogyasztdvédelmi tendencidinak értékelésére, illetve a Testiilet eldtt a j6évoben allé
kihivasok ismertetésére. Emellett részletesen bemutattuk tagjaink szamara a Testiilet eldtt
folyt online vitarendezési eljardsok tapasztalatait, osszegezve a kérelmek benyijtasanak
hatterében 4ll6 gyakori okokat, illetve ismertettiik emellett az online vitarendezési
kapcsolattarté pont feladatainak ellatdsa soran nyert gyakorlati ismereteket is, egyuttal a
fogyasztovédelmi ismereteket és tudésanyagot bévitd esettanulmanyokat mutattunk be
szamukra a Testiilet gyakorlatabol.

Figyelembe véve, hogy jelentdsen médosultak 2018. januar elsejétsl a polgari perrendtartas
szabalyai, €s ezek hatassal birhatnak, birnak a Testiilet birésagi gyakorlatéra is, ezért e
témaban szintén kiilén eléadas megtartasara keriilt sor.

Emellett is, tgytipusok szerint bemutatdsra keriiltek a Budapesti Békélteté Testiilet eldtt
targyalt ligyek tapasztalatai, mind az ,,Utazas”, a ,Kereskedelem”, az ,.Egyéb szolgaltatas™
(telekommunikaciés szolgaltatasok, posta- és tavkozlés, uidiilési jog, parkolasi- és autdpalya
birsagok, stb.), a ,,K6ziizemi szolgaltatasok”, illetve az , Epitéipar” tigytipusok szerint.

A tapasztalatok szerint ugyanis a megértést killéndsen segiti az egyazon tematika koré
csoportosuld esettanulmanyok bemutatasa, amelynek soran kiemeltik azokat az tigyeket,
amik jol szemléltették a Testiilet el6tt kialakult egységes jogalkalmazasi gyakorlatot és az
egydntetliséget, j6 példaként szolgilva az eljaré tandcsok szémdra. Emellett is elemzésre
keriiltek részleteiben azok a konkrét ligyek és esetek, ahol esetlegesen masféle dontés
szilletett, és ezt kovetden keriilt sor a szakmai tovébbképzésen az egységes alldspontok
kialakitédsara, példul egy-egy az adott iigytipusra jellemzd tényallasi elem vagy az gy
érdemi eld6ntése, annak mikéntje kapcsén.

A fenti egynapos szakmai iilések, valamint a kétnapos szakmai tovabbképzés a bemutatottak
fényében ecgyértelmlen hasznosnak bizonyultak, mindezt aldtamasztidk a testilleti tagok
részér0]l érkezett visszajelzések. Tagjaink emellett részt vettek a 2018 mérciusdban
megtartasra keriilt, ,,20 éves a fogyasztévédelmi torvény” c. szakmai konferencian, amelynek



koszonhetben ismét csak a relevans szakmai ismereteik er6sodtek a fogyasztovédelmi szakma
egyes szerepléi részérdl megtartott elbaddsok révén, amelyek sordn tagjaink betekintést
nyertek tobbek kozott a Nemzeti Elelmiszerlanc-biztonsdgi Hivatal, a Magyar Energetikai- és
Kozmiiszabalyozasi Hivatal, a média- és hirkézlési biztos tevékenységébe gyakorlati
szemszogbdl és feladatellatasaba. Emellett is sor keriilt a Pest Megyei Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Féosztalya részérdl a masodfoku fogyasztéovédelmi hatosag bemutatasara
¢s 2017. évi tevékenységének értékelésére, de a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium
piacfeliigyeleti €s utasjogi fbosztalyvezetdje ugyancsak bemutatta hatdsiga tevékenységet,
valamint az egyes utasjogok gyakorlatban vett érvényesiilését. Mindezeknek kdszénhetden
sor keriilt a konferencian a legjobb gyakorlatok cseréjére.

A fentieken kiviil meg kell még jegyezniink, hogy a testiileti tagok kiilonbdzd szakmai
informéciokkal vald ellatisa kapcsan arra szintén igyeliink és tugyeltiink a mar emlitettek
szerint, hogy ne csupén az emlitell rendezvények, illetve testiileti iilésck sordn valésuljon meg
az egyeztetés, hancm arra sor Keriilion az tlések kozott is: czért a ‘L'estiilet rendszeresen
tajékoztatta elektronikus levél formdjdban minden olyan aktualitasrél és informdaciorol,
jogszabdaly-valtozasrdl tagjait, amely a feladatellatds még hatékonyabba tételét eredményezte.

2. Mindezek mellett a ,,Mindennapi fogyasztovédelem” c. ingyenes fogyasztévédelmi lap
ujabb szamait adtuk ki 2018-ban, amelyrdl mar szdltunk a korabbi kérdésekben.

3. Mindezek mellett a Budapesti Békéltet¢ Testiilet publikacidinak mindsiilnek kbzvetetten
azon hirek, amelyekben a média beszdmolt sajtokszleményeinkrdl. A Magyar Tavirati Iroda
ugyanis rendszeresen kozreadja a Testiilet altal kibocsatott hireket, amelyeket pedig mind
orszagos hatdkérl, mind pedig regionalis sajtotermékek is atvesznek.

12. Kérem, ismertesse, hogy a kizremiikodési szerzédésben foglaltaknak megfeleléen a
testillet egyiittmiikodott-e a teriiletitkon miikédé megyeszékhely szerinti jarasi hivatal
fogyasztovédelemért felelés szervezeti egységeivel. Ennek keretében kezdeményezett-e
szakmai egyeztetéseket a jdrdsi hivatallal és azokon havonta elndki/elndkhelyettesi
szinten részt vett-e. Kérem, ismertesse ezek tartalmat, valamint sziveskedjen az
egyiittmilkodés eredményérol beszameolni.

A Testiilet egylittmikodstt a teriiletén miikods megyeszékhely szerinti jaras hivatallal és vele
szakmai egyeztetést kezdeményezett, amelyre — és az elntki szinten vald részvételre - 2018.
aprilis 6-4n sor keriilt. Szakmai egyeztetés tortént a fogyasztovédelmi tapasztalatokrol,
egylittmiikddési kotelezettséget sértd vallalkozdsok esetében kévetendd eljarasrol, kozos
fogyasztovédelmi programokrdl, valamint a jovébeni kapcsolattartds elektronikus és telefonos
csatorngjarél. Meg kell jegyezniink azonban, hogy a Testiilet mar koribban is kivalo
kapcsolatot apolt és 4pol jelenleg is a teriiletén mikddd megyeszékhely szerinti jarasi
hivatallal, esakgy, mint a t6bbi f6varosi keriileti jarasi hivatallal. Ez tébbek kdzott annak is
kdszénhetd, hogy korabban - ahogy err8l mar széltunk — 2017-ben ,Jarasi hivatalok a
fogyasztovédelemben” cimmel keriilt sor szakmai konferencia megtartasara févarosi és pest
megyel jarasi hivatalok hivatalvezet6i és fogyasztévédelemmel foglalkozé munkatdrsaik
részére. A kialakult jo kapcsolatnak koszonhetSen a jarasok felhividk a hozzédjuk forduld
fogyasztok figyelmét a Budapesti Békéltetd Testiilet eljardsara, illetve nem egyszer sor is
kerill az adott jarasi hivatal részér6l a hozzajuk beadott fogyasztdi panasz tovabbitdsdra, a
békéltetd testiileti eljaras lefolytatasa érdekében.



Emellett is, a Testiilet részérdl kapcsolatfelvételre keriilt sor a beszamolds targyat képezd
idészakban valamennyi fovarosi keriileti jardsi hivatallal, amelynek sordn felmértik egy a
kézeljovoben megrendezendd, Gjabb, és a 2017. évi konferencidhoz hasonléan széles korben
megvalositandd fogyasztdvédelmi szakmai egyeztetés igényét.

13. Ismertesse tandcsadasi tevékenysége sordn szerzett tapasztalatokat, a testiilet
tandcsadasi rendszerét, Kérjiik, ismertesse a fogyasztok és villalkozasok felé tirténd
személyes és a telefonos ligyfélfogadas rendjét (pl. heti szinten hany kolléga/milyen
idotartamok szerint latott el félfogadast személyesen, illetve telefonon keresztiil).
Kérjiik, ismertesse, hogy a személyes/telefonos iigyfélfogadds soran havonta atlagosan
hany darab fogyasztéi megkeresés érkezett.

A Budapesti Bekélteté Testiilethez szdmos megkeresés érkezik a fogyasztéktdl és
vallalkozasoktol, amelyek targyat tekintve két kiilonbsz6 csoportba lehet azokat besorolni.

El8szér is ide tartoznak azok az érdeklédések, amelyek az eljardssal kapcsolatos kérdéseket
tartalmaznak, igy példaul annak id6tartaméra vonatkoznak, vagy éppen arra, hogy az eljaras
soran milyen kulonbozo dontések kerlilhetnek meghozatalra és ezek milyen joghatassal birnak
a felekre nézve.'® Ugyanakkor szémtalan olyan fogyasztovédelmi kérdéssel is talalkozunk és
azokat megvalaszoljuk, amelyek nem a békéltetd testiileti eljardssal, hanem a fogyasztdkat
megilleté konkrét jogokkal, koételezettségekkel fliggenek Ossze. Az erre vonatkozo igény
egyértelmiien megmutatkozik mind a fogyasztok, mind a vallalkozasok részérél, hiszen
szeretnének iranymutatast az egyedi vitds fogyasztévédelmi tigyekben, arrdl, mit kérhetnek,
kovetelhetnek a masik féltol a jogszabdlyok alapjan. Ezt az igényt a jogalkotd mar korabban is
felismerte, amelynek koszonhetéen 2012. jilius 29-t61 meghatdrozasra keriilt az Fgytv-ben,
hogy a bekelteto testitlet tanacsot ad a fogyasztét megilleté jogokkal és kételezettségekkel
kapcsolatban.'® Ugyanakkor a Budapesti Békéltet6 Testiilet ezt megeldzden sem utasitottael a
fogyasztovédelmi tanacsot kér6k megkereséseit és mar 2011 ota, folyamatosan végzi a
tandcsadast, kiszolgdlva az iigyfelek igényeit. Evrdl évre egyébként az is latszik, hogy a
Testiilettel szemben tdmasztott tandcsadasi elvarasok fokozottan nének.

A tandcsadasi szolgaltatas népszeriisitése

Az ingyenes fogyasztévédelmi tandcsaddsi szolgdltatdsrol a fogyasztok ¢s vallalkozasok tobb
kiilonb6z6 kommunikécios csatornén keresztiil is értesiilnek, épp ennek kdszénhetd a hozzank
fordulok nagy szama. Legyen sz0 akdr webcimiinkr6l vagy épp a Mindennapi
fogyasztévédelem c. jsagokrol vagy mds hasonlo forrasrél, a célcsoport e csatornak révén is
tudomast szerez a fogyasztovédelmi torvényben rogzitett azon lehet6ségrol, miszerint nem
csak a békéltetd testiileti eljardssal, hanem ingyenes tandcsaddssal is az érdekiddsk

8 Fgytv. 26/A. § (1) A békéltetd testiilet barki kérésére koteles haladéktalanul, irdsban vagy mds megfeleld
Jormdban tdjékoziatdst adni a hatdskorérdl, illetékességerdl, eljardsanak szabdlyaivél és koltségeirdl, a
kotelezést tartalmazo hatdrozat, illetve az ajanlds hozataldnak feltételeirsl, a hatdrozatok kikényszeritésének
modjarsl, az ajdnlds és a kbtelezést tartalmazo hatdrozat hatdlyon kiviil helyezésének feltételeirdl, és arrdl, hogy
a békéltetd testiilet eljdrdsa nem érinti az igények birdsdgi titon valé érvényesithetSségét.”

0 Feyw. 18. § (1) A békéltets testilet hatdskorébe tartozik a Jogvasziéi jogvita birésdgi eljdrdson kiviili
rendezése. A békéltetd testiilet feladata, hogy megkisérelje a fogyasztdi jogvita rendezése célidbdl egyezség
létrehozdsdt a felek kazétt, ennck eredménytelensége esetén az figyben dontést hoz a fogyasztoi jogok egyszeri,
gyors, hatékony és koliséghiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében. A békdlterd testiilet a fogyaszi6 vagy a
vidllalkozds kérésére tandcsol ad a fogyasztot megilletd jogokkal és a fogyaszidt terhel kitelezettségekkel
kapesolatban.”



segitségére vagyunk. A sajtobol, internetrd] tértént tdjékozodas mellett egyuttal jol latszik az,
miszerint a tanacsadas nagy terhet vesz le a fogyasztovédelmi hatdosdg vallarol és azt
tehermentesiti, tekintve, hogy a hatdéség a fogyasztékat tdjékoztatja a békéltetd testiilethez
valo fordulds lehetésegerdl €s Oket a testiilethez irdnyitjak.

Tandacsadasi, tigyfélszolgdlati rendszer a Budapesti Békéltetd Testiiletnél

A tapasztalatok szerint egyre novekvd, fogyasztok és vallalkozasok altal tAmasztott igények
kiszolgaldsa érdekében a Budapesti Békélteté Testiilet komplex, minden egyes részfeladatra
kiterjedé tandcsadasi és {igyfélszolgalati rendszert vezetett be azért, hogy az
tigyfélmegkeresések kezelését a leheté leghatékonyabb mddon oldja meg. Részét képezte
ennek egyuttal természetesen az is, hogy minden, a tanicsadashoz és az tigyfélszolgalathoz
sziikséges infrastruktira kiépitésre €s felszerelésre keriilt a felmertiild feladatok minél nagyobb
hatékonysaggal torténd ellatdsa érdekében. A Budapesti Békéltetd Testiiletné]l a telefonos
figyfélfogadasra hétfotol csitortokig reggel 8.00 — 16.30 ora kdzott van lehetdség, pénteken
pedig reggel 8.00 6ra és 14.30 dra kozott. Harom-6t kolléga fogadja egyszerre a telefonos
megkereséseket, amellyel az érdeklédok jelentds szamban élnek. Az iratok személyes leaddsat
a Testiilet az emlitett napokon és id6tartamban biztositja a fogyaszték és vallalkozasok
szdmdra a székhelyén, de a kérelem beny(ijtasara mod van egyéb elérhetéségeinken is, igy
peldaul e-mailben.

Emellett is, a fogyasztok és vallalkozasok tajékoztatasat az eljarassal kapesolatosan a Testiilet
internetes honlapjan kozzétett informdciokkal segitjik. Ezen kiviil pedig, a kérelmek
beadasdhoz sziikséges kérelem formanyomtatvanyok, Kitéltési tajékoztatok, Mindennapi
fogyasztovédelem c. Ujsagok keriiltek kihelyezésre személyesen. Mindemellett, a Budapesti
Békeéltetd Testiilet eljarasara vonatkozo, ,,Gyakori kérdések és vélaszok™ c. anyag kertilt
osszeallitasra, amelyet kdzzétettiink ugyancsak honlapunkon, de e-mail Utjan is megkiildiink
az érdekl8dé fogyaszidk és vallalkozdsok szamara.

Egyszerre tehat tobb csatornat biztositunk az érdekl6dék megkereséseinek fogadasara:
kérdésiiket, észrevételiiket feltehetik e-mail cimiinkon, postai aton, faxon, telefonon amellett,
hogy akar személyesen is felkereshetnek benniinket, ugyanezen csatornakon természetesen
lehetéség nyilik a tanacsaddsi idGpont lefoglalasara is. Mint ahogy irtuk, a kérelmek
benyujtasa szintén tobb csatorndn biztositott: XXI. szdzadi, a digitalis forradalom kordhoz
igazodé modon Dbiztositjuk annak lehetdségét is, hogy a fogyasztok és vallalkozasok
kérelmiiket Testiiletiink internetes honlapjan beadhassak, amellett, hogy modjuk van mar
ugyanitt a bizonyiték feltdltésének, csatoldsdnak lehetdségére. A jelek szerint ez kedvezd
fogadtatasban részesiilt, természetesen, aki szamara ez inkabb ugy kényelmes, kérelmét
ugyanigy leadhatja a jelzettek szerint személyesen, postai Gton, faxon, és e-mail cimiinkre is
megkiildheti.

Tapasztalatunk az, hogy a Budapesti Békélteté Testiilet ligyfélszolgalata jelentOs segitségére
van a Budapesten - és akéar vidéken - megtalalhato, fogyasztovédelmi tajékoztatast végzo
egyéb szerveknek. A megkeresések fokozodd szama ezzel egyiitt szitkségessé tette azt, hogy
személyes ligyfélszolgalatunkat-tandcsaddsi rendiinket szintén a valtozd igényekhez igazitsuk
és erre megfeleld technikai (telefon, szamitogép, internetkapcsolat), egyszersmind személyi
apparatus all rendelkezésiinkre a fejlesztésnek készonhetben.

igy példaul az igyfelek fogaddsara a Budapesti Békéltetd Testillet székhelyén kiilon
tandcsadd pont keriilt kialakitisra és azt megfeleld infrastrukturaval szereltik fel, igy



tanacsadonk rendelkezésére szamitogép, internetkapesolat all annak érdekében, hogy
szakszerll, egyszersmind naprakész informacidkkal szolgaljunk a tanacsot kérd fogyasztdk és
vallalkozasok szamara.

Erre azért is sziikség volt, mert a fogyasztovédelem az egyik legszerteagazobb jogteriiletnek
mindsiil, amely naprdl napra médosulhat és médosul is, kovetkezésképp elengedhetetlen,
hogy a tanicsaddsra naprakész, hatalyos eléirdsok alapjan keriilion sor. Epp ezért internetes
jogtar segiti a tandcsadokat, akik igy elérik tébbek kézott a kérdés megvalaszolasat segitd
hatdlyos jogszabdlyokat is vagy akar a tandcsot kéré személy altal kifogasolt vallalkozas
internetes honlapjat, annak 4ltalanos szerzédési feltételeit. Tébbszor eléfordultak ugyanis
olyan fogyasztévédelmi tandcskérések, amelyek szempontjabol jelent6séggel birtak az érintett
szolgaltatd 4ltal korabban alkalmazott 4ltaldnos szerzédési feltételek is. Természetesen sok
olyan vitas tigy is el6fordul, amelyben a fogyasztovédelmi tandcsot kérdk segitséget kérnek,
mert az érintett vallalkozas mar egyértelmilen elzarkozik a fogyasztd igényének teljesitésétol.
Ilyenkor a vitas tigy ingyenes rendezésére egyediili mod csak a békélleld testitleti eljaras
lehet, igy ezekben az esetekben tandcsadonk atveszi a fogyasztoktsl a kitsltott, eljaras
lefolytatasara iranyuld kérelmeket is.

A fogyasztovédelmi tandesadds-kérések tapasztalatai és tdrgya

Ami a tanacsadas sordn érintett fogyasztovédelmi témakordket illeti, azok hasonléan széles
teriiletet Olelnek fel, ahogy az korabban bemutatdsra keriilt a lezért tigyek tapasztalatait
bemutaté fejezetben.

fgy szamos olyan kérdéssel talalkozunk, amelyek hibds teljesitéssel, garancialis-jotallasi
jogok érvényesitésével fiiggenek 6ssze. Leginkabb e korben olyan érdeklédésekkel talalkozni,
amelyek a fogyasztokat, vallalkozasokat terhelé bizonyitasi kotelezettséggel és annak
teljesitése médjaval kapcsolatosak. A hatdriddk hossza szinte valamennyi, e témakérben
feltett kérdés egytittes velejardja, igy a hibés teljesitési vélelem esetén a fogyasztok az elsé hat
hénapban bekdvetkezett hibat illetben kivannak jogaikrél tdjékozodni és azokat érvényesiteni,
egyuttal tisztdban lenni azzal, mire is terjed ki ekkor a vitdval érintett vallalkozas
kotelezettsége pontosan. Ennél kevesebb, de ugyanigy jelentdsnek mondhaté azok aranya,
akik 1j termékeknél — de nem a kételezd jotallas ald tartozd arucikkeknél — a hat hénapon til
bekovetkezett hiba esetén az tigyben kérnek tandcsot, hol talalnak és milyen dijtétel ellenében
vehetnek igénybe fiiggetlen szakért6i véleményt a hiba okénak felderitésére és annak
bizonyitasa érdekében, miszerint az érintett drucikk mdar eleve hibas volt a vasarlas
pillanataban. Az is latszik, hogy az érvényesithetd fogyasztoi jogokat illetden a tanacsot kérék
nem mindig vannak tisztdban a fogyasztok altal hibds teljesités esetén érvényesithetd
jogokkal, és azok sorrendiségével, igy példaul azzal, hogy ha egy termék tonkrement, elsd
korben a fogyaszto koteles clfogadni a — a pénzvisszafizetés helyett — a dijmentes kijavitas
cég altali felajanlasat.

Az internetes vasarlasoknal szintén a fogyasztokat megilleté meggondolasi lehetéség, igy a
tizennégy napos indokolas nélkilli elalldsi jog érvényesithetéségével kapcsolatos a
fogyasztovédelmi tandcsadds-kérések témaja legtSbbszor. Nem egyszer a kérdés arra
vonatkozott e kirben, hogy jogos-e az érintett vallalkozas 4ltal tdmasztott azon kifogas, hogy
az aktudlis tigy épp azon kivételek kizé tartozik, amikor is a fogyaszté nem gyakorolhatja az
indokolas nélkiili elallasi jogat. Az elektronikus hirkdzlési szolgéltatasok esetében szintén
meglehetdsen szerteagazoak a tandcsadas-kérések. Tobbszor képezte kérdés targyat példaul a
hirk6zlési szolgéltatd altal rogzitésre keriils hangfelvétel kiadasanak lehetSsége és feltételei,



rendszerint ezekre azért volt és van szitkségiik a fogyasztoknak, mivel az érintett esetekben
telefonon mas tartalom hangzott el a szolgaltatds lényeges tulajdonsagait illetéen, mint amivel
késbbb a fogyasztd a szolgaltatds igénybevételét kovetden talalkozott (példaul: magasabb
Osszegli szamla, vagy igénybe egyaltalan nem vehetd, vagy esetleg csak tovabbi feltételek
teljesiilésénél igénybe vehetd részszolgaltatasok).

Az ndiilési joggal 6sszefiiggésben a legtobben az tigyben kértek tandcsot, hogyan tudnak
felbontani a kordbban hossza (akér kilencvenkilenc évre $z610) hatarozott idére megkotott
time-share szerzddéseket, mivel szdmukra a megvett idiilési jog feleslegesnek bizonyult,
egyuttal az éves fenntartdsi dij fizetése nehézségekbe iitkozik. A javito-karbantarté és az
épitbipari szolgaltatasok teriiletén — a garancialis ligyekhez hasonléan — a tanacsadas-kérések
sordn legtobbszér elhangzd kérdés a megrendelt munkalat hibas elvégzése esetén
érvényesithetd fogyasztdi jogokkal fiiggott ossze. A javitd-karbantartd szolgaltatdsokat
illetben meg kell jegyezni, hogy a tapasztalatok szerint a tandcsol kér6k nem rendelkeznek
arrdl tudomassal, miszerint a huszezer forintot meghaladé diju javitdé-karbantarté

szolgaltatasok esetében a vallalkozast hat honapos jotéllasi kotelezettség terheli az elvégzett
munkat illetGen.

Gyakran képezik emellett fogyasztovédelmi tandcsadas-kérés targyét a kdzszolgaltatasok. A
villamos energia- és a foldgaz szolgaltatok altal tamasztott kveteléseket illetéen tobb izben
az iranyadd eléviilési id6rdl érdeklddtek a fogyasztok. Ezzel egyiitt jol latszik, hogy némely
esetben itt is jellemziek még olyan fogyasztdi tévhitek, amelyekkel ellentétes tartalmu jogi
szabalyozas mar régéta érvényben van. fgy példaul, killsngsen az idényszertien hasznalt
nyaraldk, hétvégi hdzakba bekotott kézszolgiltatasok, példaul villamos energia, [Oldgde
esetében hangoznak el olyan kérdések, miszerint jogos-e az, ha a hdénapokig firesen &llo
ingatlan ellenére az adott szolgaltatd mégis kévetelést tamaszt a fogyasztoval szemben. Pedig
bizonyos dijtételeket (példaul: alapdij) akkor is sziikséges megfizetni a szamlaban, ha az
érinfett elszamolidsi id8szakban egyaltalin nem tortént energiafogyasztas, és ennek
elmulasztasa is akar a szolgaltatasbdl torténd kikapcsolast eredményezheti.

Az utazési szerz6désekkel kapcsolatosan érkezé tandcsadéas-kérések esetén a fogyasztok az
allaspontjuk szerint hibdsan teljesitett szerzédések kapesdn érvényesithetd jogaikrol
érdeklddnek. E korben vegyes a tapasztalat a tekintetben, bizonyitani tudja-e a fogyaszt6 a
hibds teljesités tényét és a tanacsadas nem egyszer a megfelelé bizonyitékok becsatolasanak
jelentOségére torténd figyelemfelhivast is magéban foglalja.

A tapasztalatokbél emellett jo1 latszik az is, hogy a kiilonbozé fogyasztovédelmi teriiletekkel
osszefiiggd megkeresések, a fogyasztokat megilleté anyagi jogokrdl és kotelezettségekrdl
torténd tudakozodas mellett jelentés szdmban fordulnak eld az arrdl sz616 fogyasztoi kérdések

is, miszerint adott szituacioban a vallalkozasokat milyen, kételezd fogyasztovédelmi eléirasok
terhelik.

Fontosnak tartjuk azt is megjegyezni, hogy vallalkozasok nélkiil nem lehet, nem m{kddhet
hatékony fogyasziovédelem, ezért kiemelt szempontként kezeljik a cégeknek torténd
fogyasztovédelmi tandcsadast is a fogyasztokat megilleté jogokkal, kotelezettségekkel
kapcsolatosan. Ki kell emelni, hogy az e-kereskedelem térnyerésével parhuzamosan a
webéruhazakat miikédtets, tobbek kozott kis- és kdzépvallalkozasok visszatéréen keresik a
Budapesti Békeéltetd Testliletet kapesolédd fogyasztovédelmi tanacsadas-
kérésekkel.Mindezeken tilmenden a fogyasztovédelmi tanacsadas keretében tobb vallalkozas
azzal kereste meg a Testlilet, hogy a fogyasztéi jogvitdk online rendezésérdl szolo



524/2013/EU Rendeletben meghatarozasra keriilt, online vitarendezési platformra vonatkozé
elézetes tajékoztatdsi kovetelményeknek hogyan feleljenek meg. Ezen tillmenSen sokszor
képezte kérdés targyat, hogy ennek megsértése milyen szankciéval jar, illetve jarhat.

A fentiekkel parhuzamosan — a fogyasztok mellett — vallalkozasok (kiilénosen mikro-, kis- és
kozépvallalkozdsok) is tobbszér kértek és kérnek tandcsot, iranymutatast abban, hogyan
juttassak érvényre az Gket kitelezd fogyasztovédelmi eldirdsokat.

14. Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hatiron atnyalé alternativ vitarendezést
elosegité halozatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikodés eredményeit.

1. A Budapesti Békélteté Testiilet mar 2010. januar elsejétdl tagja a FIN-Net halozatnak
(financial dispute resolution network), ez a fogyasztok és a pénziigyi szolgaltatok kozotti
hataron atnylé jogvitak alternativ rendezésére jott 1étre. Meg kell jegyezni: a pénziigyi targya
vitdk elbirdlasara kizarélagos hataskdrrel bir a Magyar Nemzeti Bank mellett miikédé
Pénziigyi Békéltetd Testtilet, igy hatdron atnyuld, ezen tigycsoportba tartozé beadvany eseten
is a PBT jar el. Azonban ez mir nem igaz azon kérelmek kapcsan, amelyek fogyasztéi
csoportszervezd cégek tevékenységével fiiggenek &ssze, mivel ezekben az el6bb emlitett
vitarendezési forum mdr nem donthet. Tehét a hatdron atnyl6, vonatkozé tigyekben tovabbra
is a Budapesti Békéltetd Testiilet jart és jar el, ugyanis a hazai példa ellenére az Eurépai
Uniéban a fogyasztéi csoportok szervezésére irdnyuld tevékenység kozvetitett pénziigyi
szolgéltatasnak min6siil. Ugyancsak nem donthet a PBT a hallgatéi hitellel kapcsolatos
ligyekben (€s kés6bb azokban a beadvanyokban sem, amelyek a Nemzeti Otthonteremtési
Kozdssegek altal nytjtott szolgaltatassal fognak sszefiiggni). Ennek megfelelden Testiiletiink
a FIN-Net halozat tevékenységében is aktivan részt vett és vesz, igy a halézat t6bbi tagjaval
rendszeresen kerdiltek kiilonb6z6 szakmai egyeztetések lefolytatasra. Ezen kivill évente rendes
lilésen személyesen szintén talalkoznak egymaéssal a FIN-Net halézat tagjai, ahol sor keriil a
legjobb gyakorlatok atvételére. E megbeszéléseken tovabbra is részt vett a Budapesti
Békeéltetd Testiilet ugyanigy, mint a korabbi években.

2. Emellett a Budapesti Békéltetd Testillet tagja az Eurdpai Bizottsag (Bizottsag) altal
létrehozott, online v1tarendezest segitd kapcsolattartd pontok halozatanak (halozat) is és részt
vesz annak tevékenységében.® A halozat egyik legfontosabb feladata a legjobb nemzeti
peldak, gyakorlatok megosztésa, valamint az online vitarendezési platform mikddése sordn
tapaszialt problémak megvitatisa.”!

2.1. A meghatérozasra keriilt feladatok minél hatékonyabb elvégzése érdekében a Testiilet
kordbban is folyamatosan részt vett a Bizottsig Altal szervezett, online vitarendezési
platformot érintd tesztekben, amelyek arra irdnyultak, hogy a felhasznalok minél kénnyebben
hasznalhassak az uni6s online békéltetd honlapot (platform) és kikiiszobolésre keriiljenek a
még fenndlld hianyossagok.

% EU rendelet: w 7. cikk Az online vitarendezést segitd kapesolattarté pontok hdlézata
(3) A Bizottsdg !elrehozza az online kapcsolattarté pontok hilézatdt, amely lehetévé teszi a kapesolattarts pontok
egyiittmitkidését, és hozzdjarul a (2) bekezdésben felsorolt feladatok eredményességéhez.”

* EU rendelet: 7. cikk (6) A Bizottsdg évente legalidbb két alkalommal taldlkozdra hivia éssze az online
vitarendezési kapcsolatrarto pontok  hdldzatinak tagjait, hogy megoszthassik egymdssal a legjobb
gyakorlatokat, és megvitathassék az online vitarendezési platform mitkédése sordn tapaszialt visszatérd
problémdkat,

(™



Flektronikus uton keriilt sor példaul annak a tesztnek a végrehajtasara, amely sordn a
Bizottsag, a Testiilet ¢s az Europai Unid tovabbi tagallamainak online vitarendezési
kapcsolattartd pontjai folyamatos kapcsolatban alltak egyméssal. A tesztelés elvégzéséhez
szitkséges instrukcidk — igazodva a platform sajatossdgaihoz — elektronikus uton keriiltek
megkiildésre el6zdleg, és ez tartalmazta az érintettek feladatait. E szerint a Testlilet egy belga
fogyaszté szerepében teszielte a platformot, aki egy holland, elektronikus hirk&zlési
szolgéltaté csomagjara fizetett eld, azonban kés6bb azzal kapcsolatosan problémak meriiltek
fel, viszont a cég ezzel Osszefliggésben mindennemu feleldsséget elharitott.

A kapcsol6do tapasztalatokrél ezt kivetden a Testiilet részletes észrevételekben tajékoztatta a
Bizottsagot, egyuttal javaslatokat fogalmaztunk meg az észlelt hianyossiagokkal
Osszefliggésben.

fey beszamoltunk arrol, hogy eziital a felhasznaldi [elileten az online Gton megtett panasz
visszakeresésére és megjelenitésére nem volt mod, holott ezt a funkciot a rendszernck
biztositania kell. Ugyancsak problémat jelentett, miszerint a honlapon ahhoz, hogy kérdését
feltegye valamelyik fél az altala kivalasztott online vitarendezési kapcsolattartd pontnak,
szllkséges volt megadnia mindenképpen a folyamatban [évo ligy szamét (,Reference
number”). Ennek kapesan arra tettiink javaslatot, hogy keriiljon ez a feltétel torlésre, mivel a
fogyasztok és vallalkozésok jobb kiszolgélasa érdekében nem indokolt igy korlatozni a
tajekoztatas kérés lehetdségét.

Ugyancsak felhivtuk a figyelmet a tapasztalt nyelvi probléméra, mivel az eljardé bekeltetd
testiilet végig holland nyelven kommunikalt a fogyasztoval és e nyelven fogalmazta meg az
eljarassal dsszefiiggd kéréseit, kérdéseit, illetve a kérelmezd tovabbi teendbit. Réavilagitottunk
ennek kapcsan arra szintén, hogy az eredményes online vitarendezés érdekében a rendszer
automatikus forditd funkciéja még tovabbra is jelentds tovabbfejlesztésre szorul, mivel a
kapott tizeneteknek nagy részét a honlap nem tudta leforditani és arra is csak hosszu
varakozasi id6 utan keriilt sor. Ugyancsak tajékoztatdst adtunk azon jelentds, altalunk
tapasztalt problémérdl, hogy hidba vélasztotta ki a fogyasztd a holnap kapcsolodd kérdése
utdn a nemzetiségét €s az altala hasznalt nyelvet, mégis, az ECAS-rendszerbe torténd
bejelentkezést kdvetden valamennyi {izenetet és felhivast angolul kapott meg, nem pedig a
korabban altala megjelolt sajat nyelven. Ez pedig megneheziti a platform hasznélatat azok
szamdra, akik nem beszélnek idegen nyelvet. A fentiekben jelzett észrevételeket a Bizottsdg
figyelembe vette, €s e problémak minden bizonnyal orvoslasra keriilnek.

2.2. A platform miltkédésével kapcesolatosan tapasztaltak megvitatdsira nem csak elektronikus
uton, hanem személyesen is sor keriilt, amelyre kivalé alkalommal szolgalt példaul a 2015
decemberében a Bizottsidg altal megrendezett {ilés. Ezen az online vitarendezést segitd
kapcsolattarté pontok halozatanak tagallami képviseléi vettek részt, természetesen itt a
Budapesti Békélteté Testiilet képviselie Magyarorszigot. Az ilésen a Bizottsag részérol
eldszor megvalaszoltak a platformmal Ssszefiiggésben felmeriilt gyakorlati kérdéseket, majd
péarbeszéd folyt a résztvevék és a Bizottsig képvisel6i kozott. Ennek soran az online
vitarendezési eljarassal sszefiiggh lényeges témakdrok keriilltek megvitatasra, mint példaul,
hogy sziikséges-e valamilyen kiilon hataridét régziteni akkor, amikor a tandcsaddk szdmara az
EU rendelet ,haladéktalan” tajékoztatasi kotelezettséget ir eld az eljarasban érintett felek
részére torténd valaszaddsra. Ugyancsak beszamoltunk arrdl is, hogy a fogyasztoi jogvitak
alternativ rendezésérdl sz6lo 2013/11/EU iranyelv atiiltetése Magyarorszagon mar megtortént,
ezzel kapesolatosan a tobbi tagallam képviseldje is kifejtette, hogyan all az implementalas
folyamata hazajukban. Felmeriiit kérdésként az is, miszerint a tapasztalatok alapjan az EU



rendelet megfeleléen tartalmaz-e minden, az online vitarendezés tAmogatisa kapcsan
felmeriil feladatot és szitkséges-e a jelenleginél részletesebben is meghatdrozni ezeket.
Szintén sor keriilt a tapasztalatok megosztdsdra a tekintetben, foglalkozik-e az érintett
tagallam kapcsolattarté pontja a belféldi online vitdk megoldasanak eldsegitésével is, avagy
csak a hataron 4tnyulé vitdk online rendezésében nyujt segitséget, illetve ha mindkét tipusn
vitarendezéshez tdmogatast biztosit, akkor pontosan ez milyen feladatokra terjed ki. Abban
mar az ilésen kozés nevezére jutotlak a résztvevék, hogy a kellé hatékonysag érdekében
szitkséges a Bizottsdg részér6l az online vitarendezési kapcsolattartd pontok halézata
tagjainak tovabbi tamogatasa, igy tébbek kézott az informacidesere, valamint a kozottik 16vé
folyamatos kommunikacié eldsegitése.

2.3. Mindezekkel dsszefiiggésben a Bizottsag felkérte az online vitarendezési kapcsolattartd
pontok hédlézatanak tagjait, hogy a felmeriilt kérdésekkel osszefiiggd észrevételeiket,
Javaslataikat juttassak el frasban is. A Budapesti Békéltetd Testiilet ezért ezek megkiildésével
szintén segitette a Bizottsdg munkéjat, fgy tdjékoztatast adtunk arrél, hogy a Testiilet a
belfsldi, online fogyasztéi jogvitak kapesan is segiti a feleket az elektronikus eljaras igénybe
vételében, tovabba ¢ korben is ellat minden olyan feladatot, amelyet a kapcsoladd EU rendelet
tartalmaz.** Arrél is informéciot nytjtottunk, hogy tapasztalataink szerint az EU rendelet
tartalmazza milyen olyan feladat részletezését kelldképpen, amely felmeriilhet az online
vitarendezést segité tanacsadok tevékenységét illetéen. Ugyancsak javaslattal éltiink arra
vonatkozolag, hogy keriiljon meghatdrozasra egy olyan egységes hataridé (6t munkanap),
amelyen beliil a tandcsaddknak szitkséges reagilniuk az online vitarendezésben érintett felek
kérdéseire. Egyuttal szorgalmaztuk, miszerint a rendelkezésre 4116 kommunikdaciés csatornak
mellett olyan fejlesztés keriiljon végrehajtasra, amely lehetéséget biztosit a platformon torténé
valos idejii kommunikdaciora az online vitarendezési kapesolattarté pontok k6zétt, igy példaul
chat-szobak révén. Végiil, de nem utolsésorban hangsiilyoztuk a folyamatos kommunikéacié
Jelentdségét, igy azt, hogy a Bizottsdg folyamatosan lassa el informéciéval a kapcsolattarté
pontokat €s segitse eld még jobban a kozottik folyé informacidaramlast. Mindezekkel fiigg
Ossze az, hogy a Bizottsdg mér 2015-ben nyilvéantartisba vette a Budapesti Békéltets
Testiiletet, mint az Eurépai Unidban létrejéit, fogyasztok és vallalkozasok kozotti vitds tigyek
megoldéséra hivatott alternativ vitarendezési forumot.

2 EU rendelet 7. cikk (2) Az online vitarendezési kapcsolattarié pontok tdmogatdst nytjtanak az online
vitarendezési platformon keresztil benyiijtott panaszokkal kapesolatos vitik rendezéséhez, a kovetkezd feladatok
ellatdsa révén:

a) kérésre elGsegliik a felek és a hatdskiirrel rendelkezé alternativ vitarendezési forum kozétti kommunikdeidt,
ami mindenckeldtt a kivetkezdket foglalhatja magdaban;

i a panasz és adolt esetben avonatkozd dokumentumok benyiijtdsdhoz nytijtott segitség;

ii. az érintett felek és az alternativ vitarendezési forumok dlialdnos jellegii tdjékoztatdsa az addsvételi és
szolgdltatasi szerzédésekkel kapesolatos azon fogyaszioi jogokrél, amelyek a vitarendezést segité tandcsaddkkal
rendelkezd online vitarendezési kapcsolattarté pontnak otthont adé tagdllamban érvényesitheték;

Hi tdjékoziatds az online vitarendezési platform mitkédésérdl;

v. magyardzal nyijidsa a feleknek a kijelolt alternariv vitarendezési férumok dltal alkalmazott eljdrdsi
szabdlyokkal kapesolatban;

V. tdjékoztatds a panaszos fél szdmdra a jogorvoslat egyéb eszkozeirdl, amennyiben az adott vitdt az online
vitarendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b} a feladataik elldtdsa sordn szerzett gyakorlati tapasztalataik alapjdn tevékenységiikrél kétévente jelentést
készitenek a Bizottsdgnak és a tagdllamoknai; ™

B Fgytv. 2. § o) békéltetd testilel: tartds alapon [éirejott, a fogyasztoi jogvitdk alternativ vitarendezési eljdrds
keretében torténd rendezésével foglalkozé szervezet, amelyet az e torvényben meghatdrozott szerv (személy)
nyifvantartdsba velt,

Fgytv. 37/4. § (9) A fogyasztdvédelemért felelss miniszter az (5) bekezdés szerinti nyilvdntartést meghildi az
Eurdpai Bizottsdg részére.”



2.4. Emellett 2016. marcius 17-¢én sor kertilt az eurdpai unids tagallamok online kapcsolattartd
halézata ujabb iilésének megtartédsara is, amelyen Magyarorszigot ismét a magyar online
vitarendezeési kapcsolattartd pontot mitkddtetd Budapesti Békéltetd Testiilet képviselte.

A megbeszélésen a tagallamok képvisel6i megosztottik tapasztalataikat és jo gyakorlataikat,
amelybdl kideriilt, hogy a magyar kapcsolattarté pont élen jart és jar a fogyasztoi jogvitak
online rendezésér6l szolé 524/2013/EU rendeletben foglalt kdtelezettségei teljesitésében.

Sz6 esett egyuttal a kapesolattartd hdloézat tagjainak jovébeni egytittmikddésérdl is, amellyel
Osszefliggésben az Eurdpai Bizoftsag megfogalmazta elvarasait az ,, ODR Contact Point
Network — Cooperation Charter” c. dokumentumban.

2.5. Az ezt kovetd, online kapcsolattartd halozat Gjabb iilésének megtartasira 2016
decemberében keriilt sor. A megbeszélésen a halozat tagjai, kéztiik a magyar online
vitarendezési kapcsolattartd pont is, megosztottak az online vitarendezési platformmal
kapcsolatos tapasztalataikat, miszerint az felhasznélébarat, azonban a gyakorlatban még van
mit javitani annak mikodésén.

Elhangzott emellett észrevételként nem egy tagéllam képvisel6jétdl, miszerint, ha az online
vitarendezési eljarassal érintett vallalkozds nem jeltl meg harminc napon beliil alternativ
vitarendezési forumot az érintett tigy eldontésére, akkor a platformon az tigy automatikusan
megsziintetésre keriil. Egy-két felsz6lalé problémanak tartotta azt is, hogy tagallamukban nem
kotelezd a nemzeti szabalyozas alapjan a vallalkozasoknak egylittmikédniiik az alternativ
vitarendezési forumokkal, igy pedig a cégek egyszerlien elutasithatjak az eljarast.

A gyakori észrevételek kozott szerepelt az is, hogy a fogyaszto ilyenkor megkapja az elutasito
lizenetet, mig a vallalkozasok esetében nem érvényesiil szankci6 azon magatartas miatt, hogy
nem egyeziek bele az online vitarendezési eljards lefolytatisaba. Emellett is tobben
aggodalmukat fejezték ki annak folytan, hogy a fogyasztok negativ visszajelzésekkel illetik a
platformot. Megoldasként vazoltak fel erre azt a lehetbséget, miszerint szlilessen egységes,
eurdpai szintii szabalyozas arra vonatkozoan, hogy kotelezd legyen a vallalkozasok szamara
az online vitarendezési eljardsban valo részvétel. A haldzat tagjai koziil sokan azt is jelezték,
hogy az online vitarendezési platform még nem bir a kell$ ismertséggel hazajukban.

Az Eurdpai Bizottsag képviseldinek egyértelmil reakcidja mindezekre az volt, hogy tagallami
hatdskérbe tartozik a viéllalkozasok online vitarendezési eljardsban torténd kotelez6
részvételének rogzitése, egyuttal ramutattak arra is, hogy a platform népszerisitése szintén az
eurdpai unids tagallamok feladata.

Mindezek mellett sor keriilt a hdlézat tagjai j6 gyakorlatainak ismertetésére, dtvételére is.

2.6. Bz utan a kovetkez6, unids online vitarendezési kapcsolattartd pontok hélozata tilésének
megtartasara 2017 jaliusdban keriilt sor, amelyen Magyarorszidgot kijelolt nemzeti
kapcsolattartoként a Budapesti Békéltets Testiilet képviselte.

Az iilésen a halézat tagjai megosztottak tapasztalataikat és a legjobb gyakorlatokat az unios
békéltetd honlap mitksdését illetben, illetve ismertették a felhasznaldktol, igy tobbek kozitt a
fogyasztoktdl, vallalkozasoktdl érkezl visszajelzéseket. Ezek alapjdn a honlap egyre inkabb
felhasznaldbarat jelleget nyer, és egyre tobben tudnak az online vitarendezés lehetéségérol.
Magyarorszag részérél elhangzott, hogy a legtébb megkeresés e-mailben érkezett be. Targyat



tekintve a kérdések két f6 témakore csoportosithaté, amely szerint azok leggyakrabban az
online vitarendezési eljaras menetére, a kérelem benyujtasanak mikéntjére vonatkoznak, mig
a megkeresések masik nagy csoportjat azon érdeklédések teszik ki, amelyek a
Magyarorszagon érvényesithetd fogyasztoi jogokkal (igy példaul az internetes vasarlas
kapesdn érvényesithetd lehetdségekkel) kapcsolatosak. Az utébbiak kérében a legtébb
segitségkérés az e-kereskedelemmel fliggdit Gssze, de jelentés a légi személyszallitassal
kapcsolatos kérdések ardnya is.

A magyar online vitarendezési kapcsolattartd pont feladatait ellaté Budapesti Békéltetd
Testiilet — amely emellett kizarolagos illetékességgel rendelkezik a hatdron atny(ld, online
vasarlasbol fakadé vitdk cldéntésére a pénziigyek kivételével — beszamolt arrdl is, hogy
Magyarorszagon az online vitarendezésben érintett nagyobb szolgaltaték mar mindegyike tud
az elbzeles tajékoztatasi kotelezettségérdl, ami az uniés békélteté honlap linkjének és az
online vilarendezés lehetdségének a szerepeltetését illetr.

. Varhat6an a jov8ben még t6bben veszik igénybe az online vitarendezési eljarast a fogyasztok
¢s vallalkozasok koziil az internetes vasarlasbél fakadé vitdk rendezésére, tekintettel annak
egyszerd, gyors, koltséghatékony voltara és arra, hogy az személyes megjelenést nem igényel.
Ennek koszonhetben pedig a felek jelentds id6t sporolhatnak meg.

Mindezeken tulmenéen is a Testiilet — az iilést kivetden a Bizottsag kérésére — irdsos
¢szrevételekkel segitette a Bizottsdg munkéjat és megkiildte javaslatait tobbek kozott azon
moédositasi terveket illetden, amelyek az online vitarendezési kapcsolattartd pontok altal
gylijtends statisztikakra és ezen beliil is a megadott pontos adatokra vonatkoznak.

3.Kulon pontban ismertetjik végil azon tovabbi, konkrét megkeresésekkel osszefliggd
gyakorlati tapasztalatainkat, amelyekre az online vitarendezési kapcsolattartd pontok
halézataban valo részvétel révén tettiink szert.

A magyar online vitarendezési kapcsolatlartd pont az OVR-rendelet értelmében nem csupan
az online vitarendezési eljaras igénybe vételében nytjt teljes korii segitséget az érintett felek
¢s az alternativ vitarendezési forumok széméra, hanem egyuttal tajékoztatist ad a
Magyarorszagon érvényesithets, addsvételi és szolgaltatasi szerzodésekkel kapcsolatos
fogyaszté jogokrdl is. A feladatellatasnak kiszinhetéen és a feleknek torténd segitségnyjtas,
valamint a beérkez6 kérdések tapasztalatai alapjan pedig egy sor kovetkeztetés levonhato.

Az online vitarendezést illetéen beérkezett tajékoztatis- és tandcskérések tartalma rendkiviil
szerteagazo.

Tudniillik, az online értékesitéssel érintett vallalkozdsok szdméra egy sor uniés eldiras
meghatdrozasra keriilt, amelyeket sziikséges betartaniuk, igy elézetesen tajékoztatniuk kell a
fogyasziokat az unids békéltetd honlaprél. Jol latszik a beérkezd és megvalaszolt kérdések
alapjan, hogy a vallalkozasok nem voltak tisztaban e téjékoztatasi kitelezettségeikkel a kérdés
feltevését €s a valaszunk elolvasésat megeldzéen, t6bben kérték a hattérjogszabélyok pontos
megnevezesét €s szovegét és igényeltek irdnymutatést ezek alkalmazasét illeten.

Emellett t6bb, vallalkozasok képviseletében eljaro iigyvédi irodatél kapott a magyar online
vitarendezési kapesolattartd pont megkeresést, amelyben tbbek kozott allasfoglalast kértek
az clébb emlitett, kotelezd irasos tajékoztatisok megadasanak modjarél és forméjarol.
Ugyancsak tobben nem voltak tisztdban azzal a kereskedéi oldalrél, hogy az online



vitarendezési eljarasban a magyar vallalkozasokat egyiittmitkddési kotelezettség terheli és
meg kell kiildenilik reagélasukat irdsban.

Sokszor segitettiink azaltal is, hogy elmagyaraztuk szamukra az online eljards pontos menetét
egészen a kérelem benyujtasatol szdmitva a lezard békéltetd testiileti dontés meghozataldig,

Az uniés békélteté honlap (online vitarendezési platlorm) haszndlata mellett az online
vasarlassal Osszefiiggd jogokrdl és kotelezettségekrol is tébb izben érdeklédtek a
vallalkozasok képviseloi, akik leggyakrabban az adott, konkrét esetre alkalmazhatd
jogértelmezésben kértek segitséget.

A fogyasztok oldalan a varakozasoknak megfeleléen ugyancsak jocskan érkezett kérdés az
online vitarendezési platform hasznalatdval kapcsolatosan, ez is mutatja, hogy a
felhasznaloknak meg kell tanitani a digitdlis jogaik érvényesitése d&rdekében a
jogérvényesitési lehetdségeiket. A tapasztalatok szerint ugyanis még mindig nem tudjak, hogy
milyen kotelezettségeik vannak pontosan online vésarlasnal és ezzel kapcsolatban kértek
segitséget a Testiilettél. Ez nem csak a kérdést feltevé magyar, hanem mas EU-s orszaghol
érdeklddé fogyasztok esetében is igaz volt.

Jellemz6 ugyanis, hogy nem szamolnak azzal, milyen fizetési kitelezettséggel jar, ha késébb
meggondoljak magukat a kiilféldi webaruhazbdl valdé vasarlasnal. Ekkor ugyanis, ha a
vallalkozds nem vallalta sajat koltségén azt eldzetesen, ugy nekik kell allni a csomag
visszakiildésének koltségét, ami eltérd tagallam esetén magas dsszeg is lehet. Mint a belfoldi
online ligyleteknél, a kilfoldi webaruhazbdl vald vasarlasoknal is t6bbszér meriilt fel olyan
eset, amikor a vallalkozds a megrendelést és a fizetést kovetden elérhetetlenné valt, honlapja
nem mitkddott. Ehhez tarsult, hogy a fogyasztd a megrendelt terméket kézhez sem kapta. A
tapasztalatok szerint tovdbba nem egyedi az sem, hogy a webaruhdz a honlapjan megtévesztd
informaciokat k6zol az adott termékrél és példaul a kézhez kapott termék mérete, szine vagy
mas egyéeb, lényeges tulajdonsaga kiilénbdzik az eredetileg véllalttol.

A kiilfoldi, idegen ajkd fogyaszidk szaméra nem egy esetben jelentett problémat az is, hogy
korabban még nem mindegyik eurépai uniés orszagban keriilt felallitidsra a nemzeti online
tandcsadd pont. Ezért t6bbszor fordultak a Testiilethez és kértek segitséget digitalis jogaik
érvényesitése érdekében tobbek kozott ezekbol az elobb emlitett orszagokbdl is.

Az online segitségnyljtas sordn a jogaikrol érdeklodd fogyasztok sokszor arrdl is
beszamoltak, hogy az interneten megvasarolt termékek esetében nem megfeleld mindségi
arucikket értékesitettek szamukra és azok t6bbszdri kijavitas utdn Gjra elromlottak. Gyakran
fejezték ki a fogyasztok nemtetszésiiket azért is, mert valamilyen hiba folytan téves ar keriilt
feltiintetésre a webaruhdzak honlapjan, ekkor pedig az ASZF-ck feleldsség-kizérdsa 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 tobb maés teriiletrdl is valaszoltunk meg kérdéseket, igy
érkezett kérdés példaul utazasi ligyekkel, 1égi utas jogokkal kapcsolatban.

Az érintett arucikkek targya szintén rendkiviil széleskoril volt, igy az interneten megrendelt
tartds fogyasztasi cikkekkel kapcsolatos jogoktol, a nem megfelelé mindségii szépségapolasi
cikkek kapcsan érvényesitheté lehetségekig, szadmtalan Kkiilénbozé termék szerepelt a
palettan.



4. Mindezeken tiilmenden is, a magyar online vitarendezési kapcsolattartéd pont mér kordbban
is, tudatosan felépitett kommunikécids stratégia keretében véllalta fel annak feladatét, hogy a
magyar fogyasztok és vallalkozdsok, békéltetd testiiletek kdrében ismertté valjon az online
vitarendezési eljards €s az annak kapcsan elérheté 1ij, ingyenes szolgaltatisok. Ennek
érdekében a magyar online vitarendezési kapcsolattartd pont tébb sajtokozleményt kiadott és
kiad és folytatja az érintettek tdjékoztatasat. A kapcsolattarté pont miikodtetése soran
egyertelmiivé valt az is, hogy az online ériékesitésben érintett vallalkozasok nem mindegyike
van tisztaban az (G unios fogyasztévédelmi kitelezettségeikkel, amelyek az OVR-rendeletben
meghatérozasra keriiltek a fogyasztok tajékoztatasa érdekében.

Ezért, a cégek jogkovetd magatartdsinak el8segitése érdekében ismét t6bb sajtokdzleményt
bocsatottunk ki, felhivva a figyelmet t6bbek kozott az online vitarendezési cljarassal és a
platformmal kapcsolatos eldzetes tdjékoztatasi kotelezettségre. Szintén a vallalkozésok
jogkovetd magatartdsdnak elGsegitése, valamint a fogyasztdn tudatossag javitasa érdekében
beszamollunk mér kordbban is az online vitarendezés tapasztalatairél és az online
vitarendezés kindlta elonyskrél.

Ezen tulmenéen is internetes honlapunkon részletes, az online vitarendezési eljaras
igénybevételét segitd gyakori kérdéseket és valaszokat allitottunk dssze és tettiink kozzé,
mind magyar, mind pedig angol nyelven, az jelenleg is elérhetd. Ugyancsak a fogyasztok és
villalkozadsok kozotti vitdk megelézése, valamint a fogyasztdi jogérvényesités elésegitése,
illetve a békéltetd testiileti eljards igénybevételének megkdnnyitése érdekében mintaleveleket,
formanyomtatvanyokat, valamint szintén gyakori kérdéseket és valaszokat helyeztiink el
webcimiinkon az online vasarlas témakdrében.

A fentieken kivil tobb é&llami szervezettel, minisztériumokkal, hatésagokkal keriilt sor
kapcsolatfelvételre, amelynek eredményeként egyiittmiik6dd partnereink maguk is felhivtak
sajat, rendelkezésitkre all6 eszkozikkel a fogyasztok és vallalkozasok figyelmét az online
vitarendezési platform kinélta lehetéségekre. Igy tobbek kozott szakmai egyeztetésre kerdilt
sor korabban az Igazsagiigyi Minisztériummal, a Miniszterelnki Kabinetirodaval, a Nemzeti
Fejlesztési Minisztériummal, a Nemzetgazdasdgi Minisztériummal, a Gazdasagi
Versenyhivatallal, valamint a Hamisitas Elleni Nemzeti Testilletet mitkodtetd Szellemi
Tulajdon Nemzeti Hivataldaval is.

Annak érdekében pedig, hogy az érintett célcsoport koézvetleniil is értesiilisn
kotelezettségeikrdl, tovdbba a magyar online vitarendezési kapecsolattarté pont
tevékenységérdl, illetve az elekironikus eljdras lehet6ségérdl, megkereséssel éltiink hazai
vallalkozasok fel¢, amelyek online kinalnak arukat és szolgaltatasokat a fogyasztok részére.

Az online vitarendezési tandcsadasokon sor keriilt az uni6s békéltetd honlap és az online
vitarendezési eljaras lényeges ismérveinek bemutatasara, valamint sz6 esett a vallalkozasokat
az online eljardsban terheld egyiittmiikdési kitelezettségrol is. Lathatéan egyértelmii volt az
igény a vallalkozasok részér6l, hogy amikor csak lehet, szamukra koltségkiméld médon és az
interneten keresztiil szeretnének részt venni a vitarendezésben, amelyre a honlap lehetdséget
is ny(jt. Ehhez viszont meg is kell tanitani annak hasznalatat. A Budapesti Békéltets Testiilet
tobbek kozott ebben is segit és tagallami online vitarendezési kapcsolattarté pontként
tdmogatast nyUjt a feleknek az unids békélteté honlap mikddését illetben. A tapasztalatok
szerint ez a vallalkozasoknak legalabb olyan fontos, mint a fogyasztoknak: a megegyezésre
valé hajlandésag ugyanis nagymértékben elGsegiti a vita - koztiikk az online benytjtott vitas
tigyek - mindkét £él szdmadra ingyenes, gyors lezarasat.

£



A fenti, korabbi szakmai egyeztetésekrOl is folyamatosan tajékoztattuk a kdzvéleményt.
Ismét az e-kereskedelem gazdasagi szerepldi alltak azon, korabbi konferencia fokuszaban,
amelyet a magyar online vitarendezési kapcsolattartdé pont “Fogyasztdovédelem — online
vitarendezés” cimmel rendezett meg még 2016 majusaban. Ennek célkdzdnségét ismét az
aruk, szolgdltatasok online értékesitésében érintett t6bb véllalkozas képezte. A rendezvényen
sor keriilt tobbek kozott az unids békéltetd honlapon folyt eljarasok legujabb gyakorlati
tapasztalatainak megosztasara, és a platform mikddésének bemutatdsara, valamint a
vallalkozo6i oldalrdl is ismertetésre keriilt, miért bir nagy jelentdséggel a békéltetd testiileti
eljarés a cégek szempontjabol. A Budapesti Békéltet Testiilet Mindennapi fogyasztévédelem
c. lapjaban pedig kiilon is foglalkoztunk és foglalkozunk az online vitarendezéssel t6bb
aspektusbol is. A platformon beny(jtasra keriild fogyasztoi kérelmekkel maguk a megyei
békeltetd testiiletek €s a Pénziigyi Békéltetd Testiilet is érintettek Iehetnek, mivel a belféldi,
interneles vasarlasbol fukadd vildk elddntésekor akar megyei békélleld testillet eldll is folylat
az online vitarendezési eljaras, a Pénziigyi Békéltetd Testiilel pedig a belfldi €s a hataron
atnyulo, pénziigyi targyl eldontésekor kizardlagos illetékességgel bir. Ezért a magyar online
vitarendezési kapcsolattarté pont korabban mind a megyei békélteté testiiletek, mind pedig a
Pénziigyi Békélteté Testiilet tagjai és a Magyar Nemzeti Bank egyéb, illetékes munkatarsai
szamara szakmai workshopot tartott, amelyeken szintén sor keriilt az uniés békélteté honlap
miikddésének €s az online vitarendezési eljardsnak a bemutatasara. Meg kell jegyezni, hogy
kezdeményezéseinknek is kdszénhetd az, hogy a kizardlagos illetékesség folytan Budapesti
Békéltetd Testiilethez keriilt online vitarendezési tigyekben a kérelmekkel érintett
véllalkozdsok a legtobb esetben egylittmikdddek voltak. Nem egy esetben pedig a
Testiiletnek megkiildétt nyilatkozatban méar arrol szoltak a cégek tajékoztatdsai, hogy az
online vitarendezési eljaras meginduldsat kévetben — megjegyezzilk, annak hatdsara — mar
eleget tettek a fogyaszto altal korabban elektronikusan jelzett kérésnek.

15. Ismertesse az OVR rendelet altal létrehozott online platform miitkédésének
gyakorlatit és a tapasztalatokat. Kérjiik adja meg, hogy hany darab esetben keriilt
lefolytatasra online vitarendezési eljaris és ezek milyen eredménnyel zarultak. A
fovarosi illetékességii békeélteto testiilet esetében kérjiik annak kiilon megadasat is, hogy
hiany magyarorsziagi fogyaszté nyijtott be panaszt az online platformon keresztiil,
valamint hany magyarorszigi villalkozassal szemben keriilt benydjtisra panasz,
amelyben a févarosi illetékességii békéltetd testiilet jart el

E pontnal megjegyezzilk, hogy a Testiilet mar 2014. januar 13-t6l ellatja Magyarorszagon a
tagallami online vitarendezési kapcsolattarté pont feladatait®, amelynek hatterében a
fogyasztoi jogvitdk online rendezésérdl sz616 Eurdpai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU
rendelete (a tovabbiakban: EU rendelet) 411.%

H Feytv. 19. § A févirosi kereskedelmi és iparkamara mellett mitkods békéltetd testiilet latja el a fogyasztoi
Jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irdnyelv modositasarcl széld,
2013. mdjus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet szerinti tagdllami online vitarendezési
kapcsolattarté pont feladatait.”

¥ EU rendelet: ,, 7. cikk Az online vitarendezést segité kapcsolattart6 pontok hélézata

(1) Minden egyes tagdllam kijelol egy online vitarendezési kapcsolaitarid pontot, amelynek nevél és
elérhetGségét kozli a Bizottsdggal. A tagdllamok az online vitarendezési kapcsolattarté poniok feleldsségét
dtruhdzhatjdk az Ewrdpai Fogyasztéi Kézpontok Hdlézatdnak sajdi orszdgukban taldlhaté  kozpontiaira,
Jogvaszidi szervezetekre vagy bdrmely mds szervezeire. Valamennyi online vitarendezési kapcsolattarto pontban
legaldbb két, online vitarendezést segitd tandcsadd miikodik.”



E korben pedig egy sor szolgaltatdst kinalunk a fogyaszték és vallalkozdsok részére az online
vitarendezési platformon (uniés békélteté honlap) keresztiil benydjtott panaszokkal
kapcsolatos vitak rendezéséhez és timogatast nytjtunk szamukra, Az elsd és legfontosabb,
hogy elbsegiljik az ouline vitarendezésben érintett felek, igy a fogyaszto, vallalkozas,
valamint az eljaré békéltet6 testiilet kommunikéciéjat szamos funkci6 ellataséval, egészen a
kérelem beny\jtasatol szamitva a vitat lezar6 békéltetd testiileti dontés meghozataldig. Ennek
soran segitséget adunk a panasz és annak mellékletei benytjtdsahoz és tédjékoztatist adunk az
online vitarendezési platform miikdésérél, ezzel egyiitt részletes tAmogatast nydjturk a felek
altal kijeldlt békeéltetd testiilet igénybe vételéhez az eljarasi szabdlyokrél. Annak érdekében
pedig, hogy minél tobben szerezzenek tudomast fenti ingyenes szolgaltatdsainkrol, t6bb
sajtokdzleményt bocsatottunk és bocsitunk ki, egyuttal részletes tajékoztatd anyagot
helyeztiink el az online vitarendezési eljarast illetben magyar és angol nyelven Testiiletiink
internetes honlapjan.

Altaldnos tapaszialatok

Tapasztalataink szerint a platform a fogyasztok 4ltal valdban hasznalhaté, fogyasztébarat
kezel6feliilettel bir. Egymdstdl jol lathatoan elkiilonithetd meniirendszerrel és szerkezettel
rendelkezik, és a honlap kezelhetd pusztin a billentytizet &ltal. A hasznalatot megkénnyiti
tovdbba a honlap atlathatosaganak értékelésére lehetdséget nydjté eszkdzok hasznalata,
valamint kiilonbéz6 informacios oldalak miikodtetése, ahol a felhasznal6t interaktiv eszkdzok
(peldaul: ,,Gyakran Feltett Kérdések” alkalmazasa) segitik az oldal bngészésekor.

Mindezek nagymértékben el§segitik a fogyasziok, vallalkozasok és az online vitarendezésben
résztvevd felek altali hasznalhatosagat, és ezaltal a célesoport is jobban megszélithato: a
keresést biztosité mentipontok szintén megkdnnyitik a weboldal hasznalatat és azt, hogy a
platform kénnyen kezelhetd legyen akdr egyes tabletek és mobiltelefonok hasznalata sordn is.

Egyuttal a rendszer fejlesziése sordn figyelembe vették a fogyatékossaggal é16 fogyaszték
részerol felmertld specialis igényeket is. E felhasznalok kozé tartoznak példaul a latas- és
hallassérilltek, azok, akik mozgdsukban korlatozottak vagy példaul akik értelmi zavarokkal
kiiszkodnek.

A mozgasaban korldtozott fogyasztoknal példéul elképzelhets, hogy nem tudjak hasznalni a
szamitogep cgerdt, czért részitkre alternativ megoldas biztosilotl azérl, hogy megfelelSen
kihasznédlhassak a platform funkci6it, igy azt a billentylizettel is lehet hasznalni. A
fogyatékkal ¢l fogyasztok mellett ugyancsak gondoltak a fejlesztok a koruk folytén
sérlilékeny felhaszndlokra, igy az idosekre és a fiatalokra is. Szamoltak tovabba azokkal, akik
nem asztali szdmitogéprél érik el a platformot, hanem példaul okostelefon segitségével, de
figyelembe vettek azt is, hogy a honlap nyelvezete kozérthetd legyen és egyszerii: azaz annak
tartalmat kdnnyen megértsék az alacsonyabb iskolazottsagi felhasznalok is.

Az elbzbleg felsorolt sokrétli eszkdztdrnak kodszonhetéen a platform valoban hasznalhaté
webes feliilet, igénybe vételét elésegiti, hogy a népszer(i internetes kereséalkalmazasok az
egyes, platformon hasznélt kulcsszavak révén a platform webcimét még kénnyebben
felhozzak az arra rakeres6k szdmdra.



A kérelem benyijldsa

Ahhoz, hogy a panaszt benyjté kérelmet adjon be a platform (tjan avagy nyomon kévethesse
a mar benyujtott panaszat, regisztralnia szitkséges az Eurdpai Bizottsag altal kifejlesztett és a
platformot mfikédteté informatikai rendszerben, az ugynevezett , ECAS”-ban (European
Commission Authentication Service). A felhasznald a regisztracio soran sajat ECAS-fidkot
hoz Iétre, majd ez utin nyujthatja be panaszat a feliileten keresztiil.

A bepanaszolt Ggy szembesiil azzal, miszerint ellene panasz keriiit benyijtasra, hogy egy
elektronikus levélben értesitést kap, ami pedig egy a platform elérhetOségére mutatd
internetes linket tartalmaz. Ha a bepanaszolt rendelkezik mar ECAS-fiokkal, ugy az
elektronikus cimére kapott értesitésben jelslt internetes link altal manualisan van maédja arra,
hogy a létezd profiljdhoz a beérkezett panaszt hozzéarendelje, utdna pedig a panaszt ¢s annak
érdemi tartalmat elérje.

Amennyiben még nem rendelkezik ECAS-azonositéval, Gigy a panasz tartalma szdméra az
ahhoz vald hozzaférés irdnti kérelmének beny(jtasdt kovetben valik lathatova. Ez utdbbi
esetben, az ECAS-fidk létrehozasat kivetben, a bejelentkezés utdn a panasz automatikusan
tarsitasra keriil a panaszolt profiljihoz.

Az iigykezelési folyamat a felek dltal kivdlasztott alternativ vitarendezési forum hatdskorének
hidnya esetén

Ha a felek altal kivalasztasra keriilt és jovahagyott testiilet Ggy nyilatkozik, hogy nincs
hataskore az tigyben eljarni, tgy ennek tényérél mindkét fél értesiil egy elekironikus levélben,
a szoban forgd testiillet egytttal a felek figyelmébe ajanihatja azon testiileteket, amelyek az
tigyben mar hatdskoérrel rendelkeznek.

A munkafolyamat e szakaszdban a panaszost a rendszer arra kéri fel, hogy jelezze,
amennyiben panaszat Gjra be szeretné nyUjtani. Ha a panaszos ugy hataroz, hogy ismételten
benyujtja kifogasat, akkor a megfelel$ opcié kivalasztdsdval lehetésége van tjra megtenni
panaszat: ekkor a bepanaszolt fél az eredeti panasz masolatat Gjra megkapja, ezéltal értesiilve
a panasz Ujboli benytjtasanak tényérdl. Ezzel egyiitt a bepanaszolt yjra kijeldlhet egy vagy
tobb testiiletet az ligy elbirdlasara, ha ez megtérténik, a panaszos errdl {izenet formdjaban
szerez tudomast €s ha jévahagyja a vonatkozé forumot, Ggy ahhoz a panasz elbirdlds és az
eljaras meginditasa végett tovabbitasra keriil.

Amennyiben viszont a panaszos Ugy dont, hogy nem szeretné az tgyet tovabb vinni,
lehetésége van az eljards befejezésére a vonatkozd opcié kivalasztisdval, ez esetben a
bepanaszolt fél err6l is {izenetet kap.

A felek altal kivalasztott testiilet a panaszban feltiintetésre keriilteken kiviil barmikor tovabbi
informacidkat kérhet a jogvitaban érintett felekt6l, akkor is, ha még nem nyilatkozott arrdl,
hogy fennall-e az eljarésa lefolytatasat kizaré ok ¢s vallalja-e az eljards lefolytatasat avagy
sem. Erre azért van sziikség, mert eléforduthat, hogy a panaszban megadott informéciokbol
még nem donthetd el egyértelmiien, miszerint rendelkezik-e hataskodrrel az {igy elbiralasara.



Az online vitarendezési kapcsolattarté pontokkal valé kapcsolatfelvétel

A platformra bejelentkezett felhaszndlé hdromféle modon is felveheti az online vitarendezési
kapcsolattarté pontokkal a kapcsolatot. Erre lehetésége van telefonon, e-mailben és a platform
feltiletén kiildott tizenet altal is. Rendkiviil fontos emellett, hogy az egyes tagallamokban lévé
kapcsolattartd pontok elérhetéségérél a platformra bejelentkezve a felhasznaldi kezeldfeliilet
informéci6t nyujt, emellett a kapcsolattarté pont internetes elérhetdsége szintén rendelkezésre
all. Lényeges, hogy a platform felhasznlja — legyen szé akar a panaszosrdl, akdr a
bepanaszoltrol — barmikor tdjékoztatdst kérhet a kapesolattarté ponttél: akir a panasz
benyljtasa elbtt, vagy a panasz rogzitésére szolgalé elekironikus formanyomtatvany kitoitése
kdzben, majd a kifogas benyijtasat kévetéen is modja van erre. Természetesen a felek altal
kivélasztott békéltetd testiilet is barmikor tajékoztatast kérhet a kapcsolattarté pontoktdl.

A platformon Kkeresztiil mindezokre kozvetleniil nyilik lehetéség minddssze cgy
gombnyomassal, amely funkcio a felhasznalé profiljan elérhetd: a kivalasztott orszag
kapcsolattarté pontja kapcsan egyrészt megtudhatja annak elérhetdségeit, de ugyanugy —
szintén kozvetlen — lizenetkiildési funkcidval is bir a rendszer. Ennek soran a felhasznalonak
meg kell adnia teljes nevét, elektronikus elérhetbségét, tagdllamat, illetve, hogy panaszosi
mindségben, valamint fogyasztéi avagy vallalkozadsi mindségben lép fel, valamint a
kapcsolattarté pontnak szant lizenetét is le szitkséges irnia. A platform hasznalatara vonatkozo
feltételeknek, valamint a személyes adatokrdl szélé nyilatkozatnak az elfogadisa, és az
esetlegesen csatolni kivdnt dokumentumok feltdltését kovetSen pedig egy kattintassal
tovabbithaté az lizenet a kapesolattarté pontnak.

A kapcsolattarté pontok szdmdra a rendszer szintén konnyen kezelheté feliiletet biztosit: a
tanacsado kiildnbozd jellemzOk alapjén térténd csoportositas szerint éri el a megkereséseket,
amelyek kapcsan feltiintetésre keriil, hogy az milyen kommunikacids csatornan érkezett be és
kitdl, mikor, emellett kozvetleniil litja a kérdést feltevd clérhetéségét is, az tigyszdmot,
valamint a megkeresés jelenlegi statuszat, azaz, hogy az megvalaszolasra kertlt-e avagy sem.
Lehetdsége van emellett tovabbi informdaciot kérni a kérdést feltevd felhasznal6tol. Emellett
atlathatd szdmdra az is, hogy milyen olyan vj lizeneteket kapott a rendszerben, amelyek még
olvasatlanok. A vélaszadasra természetesen szintén a platformon keresztiil van lehetdség. A
kapott tajékoztatdst a felhaszndlo ugyancsak a platformra bejelentkezve olvashatja el,
amelyhez kapcsolédoan megjelenitésre keriil az elézéleg altala feltett kérdés is.

16. Mutassa be média és PR megjelenéseit (TV, radid, online, nyomtatott sajt6).

1.A Budapesti Békéltetd Testiilet folyamatosan kapesolatban allt és all a sajtéval, annak
munkatérsai rendszeresen keresték és keresik fel a Testiletet a legkiilonfélébb
fogyasziovédelmi témak kapesan. Igy szdmtalan fogyasztd €s vallalkozas szerzett tudomast a
letiinkrdl, hireinket tobbek kozt az alabbi sajtéorgdnumok jelentették meg: Népszabadsag,
Hirado.hu, Jogiforum.hu, Napi.hu, Tézsdeforum Online, Hajdi Online, Piac&Profit, Hir.Ma.
Sajtokdzleményeinket szdmos tovabbi, vezetd latogatottsaggal-olvasottsaggal bird médium is
lekdzolte és ennek koszonhetden a Budapesti Békéltetd Testiilet szamtalan alkalommal jelent
meg a médiaban, emellett sajtotajékoztatékat tartottunk, amely ugyancsak szdmos megjelenést
eredményezett.

2.Tovabbi kommunikéciés csatorna itjan ugyantigy felhivtuk a figyelmet létinkre. Ennek
megfelelden internetes webcimiinkdn (http://www.bekeltethu) folyamatosan frissiild
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tartalommal, a fogyasztokat és vallalkozasokat érinté aktualitasokkal lattuk és latjuk el a
felhasznélokat és beszamoltunk itt is a Testiilet tevékenységérdl.

Emellett is rendszeresen tdjékoztatast adtunk honlapunkon a fogyasztovédelmi jogszabaly-
valtozasokrol, egyéb hasznos informéaciokrél, igy példaul a legijabb ajanlasainkrol, amelyeket
a fogyasztok és vallalkozdsok kozotti utazasi vitas tigyek hatterében gyakran allé okokrél
allitottunk dssze és amelyben javaslatot tettlink, hogyan jarjanak el a vitdk megelézése
érdekében. '

Mindezek mellett valamennyi, a tapasztalataink alapjan kiadasra keriilt sajtokézleménytinket

természetesen elhelyeztilk webcimiinkon. Ismertséglinket emellett Facebook oldalunk is
eldsegiti.

3. A Budapesti Békéltetd Testiilet ismertségének crdsitése érdekében jelentettitk meg tovabba
a Mindennapi fogyasztévédelem c. Ojsagunk 2018. évi L, II. szamait, amelyekrél mér
korabban szdltunk.,

17. Ismertesse a békéltetd testiilet altal létrehozott honlap litogatottsigi adatait, a
fogyasztok visszajelzését a honlappal kapcsolatban.

A Budapesti Békéltetd Testiilet kiemelt figyelemmel van arra, hogy feladatellatasa soran az
internetes honlapjan keresztil is naprakész informacidkkal lassa el mind a fogyasztokat, mind
pedig a vallalkozasokat. Epp ezért folyamatos a Testiilet honlapjanak frissitése és a
fogyasztévédelmi hirek kozzététele, amelyek kozott megtaldlhatéak mind a gyakorlati
tapasztalatainkb6l meritett és Osszeallitott sajtokdzlemények, amelyekben tébbek kozoit
szamot adunk arrdl, melyek a fogyasztok ¢és a vallalkozasok kozétti, gyakori vitds esetekre
okot ado koriilmények. Ezekbdl ugyanis kirajzolodik az mind a fogyasztok és véllalkozasok

oldalan, hogy mire kell tgyelniik egy-egy adott élethelyzetben, amely a
fogyasztdvédelemmel kapcsolatos.

Ezaltal nagymértékben segiti a Testilet a tudatos fogyasztdoi magatartds széleskorli
elterjesztését, a vallalkozasokat pedig jogkdvetd magatartisra 6szténzi.

Hasonlé a hatdsa annak, hogy kozzétételre keriilnek rendszeresen a Testiilet altal vezetett,
kiilonbozé pozitiv- és feketelistak, amelyekrsl korabban mar szdltunk, a média a tapasztalatok
szerint ezekre 1s nagy érdekl&déssel tekint.

Az egyes kozzétételre keriil hirckben emellett megtalalhatéak a sajat, kiillonbozé fogyasztoi
tajékozottsagot noveld kampdnyokrdl, programokrol térténd beszamolok, amelyeknek
kdszénhetden még nagyobb publicitast biztositunk a Testiilet ismertségének és
feladatellatasanak.

Emellett is toreksziink arra, hogy a fogyaszték mindennapjait is érinté kozlemények
kertiljenck kozzétételre, €s beszdmolunk példaul a fogyasztdovédelmi jogszabaly-véltozasokrol
kozérthetden.

De ugyantgy eurépai unids vetiilettel is bir ¢ tevékenység, hiszen az Eurdpai Unid egyes
fogyasziovédelmi aktualitasairdl, a jogszabaly-mddositasra, alkotasra iranyuld javaslatokrol
ugyancsak beszdmolunk, ezéltal is erGsitve a tudatos fogyasztdi magatartast a honlapunkra
ellatogatd fogyasztdk és vallalkozasok korében.



Végiil, de nem utolsésorban ugyanugy kozzétételre keriilnek a Testiilet birdsagi gyakorlatabol
a kézérdeklodésre szamot tarto itéletek is, természetesen szintén kozérthetd hirck formajaban.

18. Végez-e a testiilet barmilyen felmérést arra vonatkozéan, hogy a hozza fordulé
fogyaszté hol tijékozédott arrdl, hogy jogvitijat a békélteté testiiletnél rendezheti?
Amennyiben igen, ismertesse a felmérés(ek) eredményét!

Bz idaig még nem keriilt erre sor, de kiemelten fontosnak tartjuk a kérdés targyat képezé
kozvélemény-kutatast, felmérést, hiszen eléremutaté eredményeket hozhatnak a tekintetben,
honnan tdjékozddtak a fogyasztok a békéltetd testiiletekrdl és kijelslhetik példaul a jovébeni
kommunikdci6 tovabbi iranyait is.

Ezért a Testiilet 2018-ban kozvélemény-kutatdst tervez folytatni,

19. Ertékelje a testiilet altal lefolyatott eljardsok eredményességét, illetve irja Ie a
teljesitményiik javitisinak lehetséges modjait.

Ami a jovb varhaté tendencidit és szakmai kihivésait illeti, még tobb egyezség megkitésére
keriilhet sor véleményiink szerint, mivel a fogyasztovédelmi t6rvény 2015. szeptember 11-én
hatdlyba 1épett modositisa eredményeként a vallalkozasok egyiittmiikodési kitelezettsége
szigorodott, és - bizonyos kivételekkel - kotelesek megjelenni a Testiilet el6tt, ellenkezd
esetben fogyasztovédelmi birsigra szamithatnak. Ha pedig a magyar fogyaszt6 interneten
vasarolt meg valamit az Eurépai Uni6é barmely mésik tagallamabél egy véllalkozastol (vagy
ha az Uni6ban egy kiilfoldi fogyaszté rendelt online egy magyar vallalkozastol), akkor a hazai
bekeltetd testiiletek koziil a Budapesti Békéltetd Testiilet kizardlagos illetékességgel jogosult
eljdrni a konkrét vitdban a fogyasztovédelmi torvény alapjin (a pénziigyi targyu tgyeket
kivéve). Emellett - ahogy mér emlitettiik, tagallami kijel5lt online vitarendezési kapesolattarto
pontként - a Testiilet segiti az online vitarendezésben érintett feleket, tobbek kdzott az unids
online bekéltetd honlap igénybevételében. Osszegezve, minden eddiginél hatékonyabb
eljarast vehetnek és vesznek igénybe tehat a kérelmezdk a kézelmult modositasainak
koszonhetden €s a Budapesti Békéltetd Testilet szerepe még nagyobb sullyal esik latba a
fogyasztok és a vallalkozasok kozotti vitas tigyek rendezésében.

Ugyancsak emlitjiik itt az online vitarendezés jelentdségének egyre erbteljesebb nvekedését,
hiszen egyértelmiien az e-kereskedelem keriilt a fogyasztévédelem fékuszaba, igy mar 2016-
ban is példaul mar a hazai online kiskereskedelem t6bb mint egymilliard eurés forgalmat
bonyolitott. Ez ismét kihat jovébeni feladatainkra, és tovdbb nének a Testiilettel szembeni
elvarasok €s igények, mind a mennyiséget, mind pedig a mindséget illetden.

Teljesitményiinket tehat a fenti médositasok és tényezdk tovabb javitjak és osztonzik, egyuttal
a Testiilet tovabbra is folytatja a tevékenysége soran szerzett tapasztalatok kiértékelését, és
azok alapjan példéaul tovabbi ajanlasokat terveziink kibocsatani és tajékoztatjuk a fogyasztokat
¢s vallalkozasokat, hogy a gyakori vitdkat hogyan keriilhetik el. Egyuttal természetesen
tovébbra is toreksziink a szakmaisagnak, a dontések egydntetiiségének a fokozésara és arra,
hogy a fogyasztdkban és viéllalkozasokban kialakult reputaciénk tovabb erésédjon. Ezt ugy
érjiik el, hogy — hagyomanyos feladataink mellett — folytatjuk t&bbek kozott a népszeriisitésre,
ingyenes fogyasztovédelmi tandcsadasra, valamint a Testilletbe vetett bizalom erdsitésére
iranyulé, kordbbiakban kifejtett sz€leskorii tevékenységiinket.
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20. Kérem nyilatkozzon az alibbiakrol:

- a testiilet naprakész internetes honlapot mikidtet,

- a testiilet tagjai szamadra rendszeresen képzést szervez,

- az eljaris abban az esetben indul meg, ha a fogyaszté kordabban kozvetleniil
megkisérelte vitis iigyét rendezni a vallalkozassal,

- az eljaras meginditisa esetén a Polgari Térvénykdnyv eléviilés nyugvasara vonatkozé
rendelkezései iranyadok,

- az elndk az eljardas megindulasatél szamitott hatvan napon belill tizi ki a
meghallgatasi idépontot a felek szamara,

- az elndk a kérelem meghallgatas Kitiizése nélkiili elutasitisa esetén a feleket a
kérelem kézhezvételétdl szamitott huszonegy napon beliil értesiti,

- az elndk a meghallgatis idépontjarél a feleket kellé idében elézetesen értesiti,
valamint arrdl, hogy a felek az eljaré tandcs tagjaira vonatkozé javaslatukat 8 napon
beliil megtehetik.

- a felek értesitése kiterjed arra, hogy a megtett egyezségi ajanlat elfogadisa elitt a
fogyaszté szabadon donthet arrél, hogy elfogadja a békélteté testiilet ajanlasat, az
egyezségi ajanlatot, valamint kotelezést tartalmazé hatdrozatot, az eljarasban valé
részvétel nem zarja ki a birdésagi eljaras keretében valo jogorvoslatot, a dontés tartalma
eltérhet a birdsig dltal meghozott hatarozat tartalmatol, valamint a vallalkozis tett-e
dltalanos alavetési nyilatkozatot,

- a felek tajékoztatdsa kiterjed arra is, hogy milyen joghatdsa van a békéltetd testiileti
eljaras meghozatalinak, valamint hogy a felek nem kotelesek az eljaras soran jogi
képviselét igénybe venni, de az eljardas barmely szakaszaban kérhetnek fiiggetlen
szakvéleményt, illetve képviselheti, segitheti 6ket harmadik fél. Az értesités Kiterjed az
eljaras varhaté idétartamara, és az idotartam meghosszabbitasanak lehetdségére is.

- az elndk egyenlé banasban részesiti a feleket, lehetéséget ad a felek szamira
dllaspontjuk eljadisara, beadvanyai elbterjesztésére, a taniacs elndke a fogyasztot
jogairdl és kotelezettségeirol tijékoztatja,

- a tandcs hatdrozatat vagy ajanlasat a meghozatal napjan hirdeti ki. A kihirdetett
hatarozat, illetve ajanlds irisba foglalt példanyat legkésébb 30 napon beliil kell a
feleknek elkiildeni,



- a testiiletrdl sz6l6 éves beszamolé tovabbitisra Kkeriil a targyévet kivets év marcius

1-jéig a fogyasztévédelemért felelds miniszternek, kérésre elektronikus tton

rendelkezésre bocsatja.

21. A szakmai beszdmold kitelezé mellékletei

Keérjiik, a kozremiikodési szerzidésben foglaltak szerint a beszimolasi idészakban meghozott,
dsszesen 10 db hatirozatot sziveskedjem meg megkiildeni felé azok anyagi- és eljarasjogi
szempontoknak valé megfeleldségének vizsgalata céljabél, amelybél legalibb 3 db hatdrozat az
egylittmiikidési kitelezettséget megsértd vallalkozassal szemben keriilt meghozatalra,

Meliékelten megkiildiitk a hatdrozatokat.

Kérjiik tovabbd, hogy az alibbi mellékletet nytjtsak be a negyedéves finanszirozdsi , -

¢

e

iddszakonként a szakmai beszamolo részeként:

(M1)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet iigytipusainak megoszlasarol
(M2/A) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti ligyek Termékek szerinti megoszldsarol
(M2/B) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti iigyek Szolgiltatisok szerinti
(M3) megoszlasarol
(M4) A fogyasztéi jogvitik intézésének médja

Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet dontéseinek birésig eldtti

megtimadasarol

A szakmai beszdmolo hitelesitése

Alulirotr Kedvezményezett kijelentem, hogy a Szakmai beszdmoloban szereplé adatok és a
mellékelt dokumentumok hitelesek és a valosdgnak megfelelnek,

Détum: L0150 ¢ 16,

—

a testiilet elndkének cégszeri alairdsa
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BBT/...../......
A Budapesti Békéltetd Testiilet el6tt fenti szamon ...név... (cim:.......oooooiiiiiiiiinn . )
fogyasztd kérelmére az .mév... (....oooviiiiiiiiiiiiiiiniinn } véllalkozassal szembeni

ligyben az eljar6 tanacs alulirott napon az eljarast a fogyasztoi kérelem visszavondsa miatt

MEGSZUNTETL
INDOKOLAS
1. Fogyasztéi kérelem
A fogyasztd kérelme szerint .............. -én vasarolt a vallalkozas f6ti iizletében egy férfi
kerékpart .......... Ft-ért a gyermekének ajandékba. Az elsé kiprobalaskor a bicikli hatso

villai felmondtak a szolgalatot és a gyermeke rendeltetésszer(i hasznalat mellett Oridsit esett a
biciklivel és mindamellett, hogy dsszetorte magét a bicikli is hasznalhatatlanna valt.

A biciklit leadta vallalkozasnal oktGberben garancialis javittatisra, mar akkor is szova téve,
hogy a kerékpar kiallitdsi darab 1évén vagy a gyarté hib4jabol nem volt szakszerlien
Osszeszerelve.

A biciklit atvették és 2-3 hét maximum idéintervallumot igértek. Teltek-multak a hetek és
semmi hir nem jott. Sokadik telefonhivésa utan egy csepeli kerékparszervizes elérhetdségét
sikeriilt kideritenie, aki segitokészen tajékoztatta a kerékpdr 1tjardl, hogy 1étérsl. Kideriilt,
hogy a biciklit a gyartonak visszakiildték az esztergomi kerékpér gyarba. Majd ra egy honapra
szintén t6le jutott a tudomasdra, hogy hozza sem nytltak egy hoénapig mert leltirozott az
esztergomi kerékpar gyar.

Ezutan kapta meg a szervizestél e-mailben a gyartdi szakvéleményt miszerint nem
rendeltetésszerli hasznalat miatt tértént a biciklivel a probléma. Ezzel a fogyasztd nem ért
egyet, hiszen a 45 kg-os fia hasznalta kb. 12 percen keresztiil. De mit lehet tenni a gyereknek
bicikli kell, javitsak meg nem garancidlisan, ami még plusz kéltség 4.500 Ft.

................ -én személyesen ment el a vallalkozashoz és tette fel kérdéseit, amikre senki nem
tudott valaszt adni. Jelezte, hogy szandékaban 4ll elalini a vasarlastol és szeretné visszakapni
a vételarat. Valaszul azt kapta, hogy mivel nincs bent a sport osztdly managere, 6k nem
tudnak eljarni az tigyben. 2 hénap és néhany nap/hét elteltével a bicikli visszaérkezett a f6ti
aruhdzba.

............... -én szerdai napon Ujra elment a vallalkozishoz, a bicikli ott volt, de kérésére
miszerint nem tart igényt ra, ellenallasba litkozott és ragaszkodtak hozza, hogy vigye el.
Mikor is kitolta a biciklit a vevbszolgalati pulttol, ami a gyartotol érkezett vissza 2 honap utan
ugyanazokkal a problémakkal szembesiilt, mint amivel oktoberben leadta. A villik nem
voltak a helyén a kerék szorult ... Befogott a fék.

Ezek utdn az 4ruhdz tigyeletes kozolte, hogy vigye el a fogyaszté a szervizbe, vagy vigye
haza. A fogyasztd vélasza hatdrozottan nem volt, {gy a kerékpar vissza lett kiildve Ojra a
szervizbe. A panaszkényvbe tijra regényt irt.

A bicikli ... -én méasodszor lett vissza kiildve javitasra. 1 honap elteltével SMS-
ben értesitették, hogy a leadott kerékpar visszaérkezett. Elmentek a kerékparért, mikor is Gjra
az fogadta, hogy nem miikodé képes. Kérte a vevdszolgalaton, hogy orvosoljak a problémat,
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de erre csak a szokasos nem tudjak kicserélni, nem tudjék visszatériteni az 4rat, nem tudnak
mit kezdeni a helyzettel vdlaszt kapott. Folyamatosan azt mondtik vigyék el 8k a
szakszervizbe és csinéltassik meg. De nem érti a véllalkozas miért nem vallal feleldsséget.
Igy a fogyaszto harmadjara is visszakiildte a biciklit a szervizbe. I}jra panaszt tett, és a
gyermekének még mindig nincs biciklije. A fogyasztd kérte a kerékpar vételardnak ..........
Ft visszatéritését a vallalkozastol.

A fogyaszt6 kérelméhez csatolta a jegyzdkonyveket a fogyasztdi kifogasrél, vasarlast igazold
nyugtat, Vasarlok Kényvébe tett bejegyzést, vallalkozas valaszat.

2. Kitelezé eljarasjogi figyelmeztetések

A bekeltetd testiilet elndke szerint az ligy egyszerli megitélésli, ezért az eljaras lefolytatisara a
Fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.) 25. § (4) bekezdése alapjan
egyediil eljaro testiileti tagot jelslt ki. A meghallgatas .............. i idépontjardl feleket az
Fgytv. 29. §-ban foglaltaknak megfeleléen értesitette. Az értesitésben kozolte a felekkel a
kijelolt eljaré testiileti tag személyét, és felhivia a felek figyelmét arra, hogy az Fgytv. 29. §
(6) bekezdésében meghatirozottak szerint nyolc napon beliil kérhetik, hogy a testiilet
haromtagy tandcsban jarjon el. Felek hatdriddben eziranya kérelmet nem terjesztettek elé.

Az értesitésben a békélteto testiilet elnike a vallalkozast felszolitotta, hogy az értesités részére
tortént kézbesiiésétél szamitott nyolec napon beliil irdsban nyilatkozzék (valaszirat) a
fogyasztd igényének jogossagit és az tigy korilményeit, valamint a tandcs doéntésének
kotelezésként torténd elfogadését (aldvetés) illetden, nyilatkozataban jelslje meg az 4llitasait
alitdmaszté tényeket és azok bizonyitékait, illetve csatolja azokat az okiratokat (ezek
mésolatit), amelyek tartalmara bizonyitékként hivatkozik. Figyelmeztette a vallalkozast, hogy
az ligy érdemére vonatkozoé nyilatkozattételének elmaradasa esetén a tanacs a rendelkezésére
all6 adatok alapjan hataroz. Felhivta figyelmét tovabbd az Fgytv. 29. § (11) bekezdésében
foglalt, bekéltetd testiilettel szemben fennalld egyiittmiiksdési kotelezettségére és arra, hogy
annak megsértése esetén a fogyasztovédelmi hatdsag altali birsagkiszabdsra keriil sor.

3. Villalkozas érdemi nyilatkozata

A vallalkozas valaszirataban az alabbi nyilatkozatot tette. Id6kdzben felvette a panaszossal a
kapcsolatot €s rendezésre kertilt a panasz. A terméket visszavasaroltak a panaszostol. Mivel a
panasz megoldddott, kérik a meghallgatas megtartasanak mellzését. A vallalkozas az eljard
tanacs dontésének elismerésérol akként nyilatkozott, hogy kotelezésként nem fogadija el.

A vallalkozés vélasziratahoz csatolta a visszaru bizonylatot.

4. Fogyaszto iijabb bejelentése

A fogyaszté Gjabb levelében bejelentette, hogy visszavonja a kérelmét, mert a békéltetd
testilleti megkeresést kovetden a vallalkozas visszafizette a kerékpar vételarat. Koszoni a

segitséget.

5. Meghallgatison tiorténtek



A meghallgatason szabélyszer(i értesités ellenére sem a fogyaszto, sem a vallalkozds nem
jelent meg, az eljaro tanics tagjaval szemben kifogdst, kizarasi inditvanyt nem terjesztettek
eld.

6. Eljiré tandcs altal tett megallapitdsok

Tekintettel a véllalkozas valasziratira és a fogyaszto levelére, az eljard tanacs elfogadta, hogy

megoldodott a jogvita a meghaligatis megtartasa eldtt, ezért a fogyasztd a kérelmét
visszavonta,

7. Z4aré rendelkezések

A Fogyasztévédelemrdl sz016 1997, évi CLV. torvény (Fgytv.) 31. § (3) bekezdésének a)
pontja szerinl a landces az eljardst megsziinteti, ha a fogyasztd a kérelmét visszavonja.

Az eljar6 tandcs felhivja a felek figyelmét arra, hogy az Fgytv. 30. § (3) bekezdése szerint:
»Az eljaras nem nyilvanos, kivéve, ha az eljards nyilvanossagahoz mindkét fél hozzajarul.”
Ezért a jelen dontésben szerepld személyes adatok, tovabbd a dontés tartalma is csak
jogszabalyban meghatarozott esctekben és médon hozhat6 nyilvanossagra.

Budapest, ...................

---------------

eljaro tanacs elnoke

Kapjak:

1. Fogyasztd
2. Vallalkozas
3. Irattar
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BBT/.../........
A Budapesti Békéltetd Testiilet el6tt fenti szamon ...név... (cim: ... )
fogyasztdo kérelmére a ...mév... (cim: ..o, , képv.: )

vallalkozéssal szembeni tigyben a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében az eljard tandcs
alulirott napon meghozta a kévetkez6

HATAROZATOT

Az eljaré tanacs kiotelezi a vallalkozast, hogy az irasba foglalt hatarozat kézhezvételét
kévetd 15 napon beliil a kabatot cserélje ki, amennyiben cserélni nem tudja vagy nem

villalja a cserét, akkor ugyanezen hataridon beliil fizesse vissza a vételarat, .......... Ft-
Of — AZAZ «ooeeveeiirernareressnteiereaesss forintot - a fogyaszt6 részére.

A hatarozat ellen fellebbezésnek nincs helye, végrehajtisa kotelezd. A hatarozat hatalyon
kiviil helyezése a kézbesitéstél szdmitott 15 napon beliil ~ jogszabalyban, az indokolasban
meghatdrozott esetekben - kérheté a Févarosi Torvényszéktdl. Ezen kereset a Békéltetd
Testiilette]l szemben terjeszthet eld.

INDOKOLAS
1. Fogyasztoi kérelem
A fogyaszté kérelme szerint ............. -an vasarolt kabaton a hazaérkezéskor vette észre a
foltokat. A kabétot masnap ............ -én visszavitte, ahol azt atvették, vizsgalatra kiildték. A

jegyzdkonyv szerint ,,szemrevételezést” kovetden megallapitottak, hogy a foltok a vasarlas
utén keriiltek oda. Alaposabb megfigyelés utan természetesen egyértelmii, hogy anyaghibarol
van sz6. Sem cserére, sem pénzvisszafizetésre nem keriilt sor. A biztonsagi kamera felvételeit
nem nézhette meg, az esctet a Vésarlok Konyvébe bejegyezte. A fogyasztd kérte a kabat
cseréjét, vagy vételaranak ........... Ft visszatéritését a vallalkozastol.

A fogyaszt6 kérelméhez csatolta a jegyz6konyvet a fogyasztoi kifogasrol, Vasarlok Konyvébe
tett bejegyzést, vallalkozas elutasité valaszat, 3 db fényképfelvételt.

2. Kitelezo eljarasjogi figyelmeztetések

A békéltetd testiilet elntke szerint az ligy egyszerl megitélésii, ezért az eljaras lefolytatasara a
Fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. térvény (Fgytv.) 25. § (4) bekezdése alapjan
egyediil eljaré testiileti tagot jelolt ki. A meghallgatas ............... -1 id6pontjarol feleket az
Fgytv. 29. §-ban foglaltaknak megfeleléen értesitette. Az értesitésben kozolte a felekkel a
kijelolt eljard testiileti tag személyét, és felhivta a felek figyelmét arra, hogy az Fgytv. 29. §
(6) bekezdésében meghatirozottak szerint nyolc napon belil kérhetik, hogy a testiilet
haromtagt tandcsban jarjon el.



A felek ezirdnyt kérelmet nem terjesztettek elo.

Az értesitésben a békéltetd testiilet elndke a vallalkozast felszélitotta, hogy az értesités részére
tortént kézbesitésétl szdmitott nyolc napon beliil irasban nyilatkozzék (valaszirat) a
fogyaszié igényének jogossagat és az ligy koriilményeit, valamint a tanacs dontésének
kotelezésként torténd elfogadasat (alavetés) illetben, nyilatkozatiban jelélje meg az allitasait
alatdimaszté tényeket és azok bizonyitékait, illetve csatolja azokat az okiratokat (ezek
masolatat), amelyek tartalmara bizonyitékként hivatkozik. Figyelmeztette a véllalkozast, hogy
az ligy érdemére vonatkozé nyilatkozattételének elmaradasa esetén a tandcs a rendelkezésére
allo adatok alapjan hataroz. Felhivta figyelmét tovabba az Fgytv. 29. § (11) bekezdésében
foglalt, békéltetd testiilettel szemben fenndlld egyiitimikédési kbtelezettségére és arra, hogy
annak megsértése esetén a fogyasztdévédelmi hatdsag altali birsagkiszabasra keriil sor.

3. Vallalkozds érdemi nyilatkozata

A villalkozas valaszirataban az alabbi nyilatkozatot tette. A termékrdl késziilt fotdkon is jol
latszik, hogy a kérdéses foltok feltiind helyen, a kabat elején talalhatok. A vasarld jogaban
allt, hogy az fizletben a vasédrlas el6tt a kabatot alaposan 4tnézze €s felprébalja. Minden
bizonnyal, ha a foltok a véasérlas pillanatdban mdr a kabaton lettek volna, a vasérlds nem
torténik meg. A reklamaciot nem all modjaban elfogadni. Bizonyitékként a kabatrol késziilt
fotékra hivatkozik. A vallalkozas a tanacs dontésének elismerésérdl akként nyilatkozott, hogy
kotelezésként elfogadja.

A vallalkozas vélasziratdhoz csatolt 4 db fényképfelvételt a kabatrol.
4. Meghallgatason torténtek

A meghallgatdson mind a véllalkozds, mind a fogyaszté megjelent, az eljard tanacs tagjaval
szemben kifogast, kizarasi inditvanyt nem terjesztettek eld.

A fogyaszté a meghallgatason bemutatta a kabatot is. Elmondta, hogy az Arkadban 1évé
lizletben nézegette a kabdtokat, ott prébalta fel, de nem volt az & méretében. Attelefonéltak az
Alléban 1évd tzletbe, kideriilt, hogy oft van sdrga szinben a méretében, félrerakatta. Ezt
kovetden az Alléban mdr nem vizsgalgatta a kabatot, csak felprobalta, hogy a méret
megfelelé-e, és meg is vette. A kamerafelvételt ezért szerette volna megnézni, mert az
bizonyitana, hogy ennyi tortént.

A vallalkozas nem vitatta, hogy t6le vasarolta meg a kabatot a jegyzdkonyvben is rogzitett
dron és datummal a fogyasztd, de fenntartotta dllaspontjat, hogy a foltok a vasarlaskor nem

voltak rajta a kabaton. Egyezségi ajanlatot nem tett a fogyaszto részére.

Az eljaré tandcs a becsatolt iratok, a fogyasztd és a vallalkozas meghallgatésa, a kabét
szemrevételezése alapjan megalapozottnak talalta a fogyasztd kérelmét az alabbiak szerint.

5. Megallapitott tényallas

A fogyaszid a csatolt iratok tanusaga szerint ................ -an vasarolta meg a kabatot a
vallalkozastol .......... [t vételarért. Masnap, ............. -én visszavitte azzal a hibaval, hogy a
dzsekin t6bb helyen is foltok vannak. A vdllalkozas ............. -én tajékoztatta a fogyasztot,

hogy a cserét elutasitja, mert nem megalapozott a reklamdcid. Szemrevételezést kdvetden



megallapithatd, hogy a terméken talalhato folt nem vezethetd vissza gyartdsi hibdra, a hiba a
termék hasznalatba vételét kdvetden keletkezett.

A termék hib4jat a fogyasztd igazolhatéan hat honapon beliil jelentette be, igy a véllalkozast
terhelte annak bizonyitdsa, hogy a termék nem hibds, illetve a hiba (a hiba oka) a teljesités
1d6épontjdban nem volt meg a termékben.

A villalkozas nem szerzett be szakvéleményt ennek bizonyitdsdra, minddssze a sajat
allaspontjat fogalmazta meg a termék szemrevételezése alapjan.

6. Eljaré tanics altal figyelembe vett jogszabalyhelyek

A Polgari Torvénykényvrél szolo 2013. évi V. térvény 6:34. § szerint: A szolgaltatast a
kételem tartalménak megfeleléen kell teljesiteni.

A 6:123. § rendelkezik a szolgaltatas mindségérdl, eszerint: A szolgaltatisnak a teljesités
idépontjaban alkalmasnak kell lennie a rendeltetése szerinti célra, igy alkalmasnak kell lennie
a jogosult altal meghatarozott célra, ha azt a jogosult a szerz8déskotés el6tt a kitelezett
tudomasara hozta; alkalmasnak kell lennie azokra a célokra, amelyekre mds, azonos
rendeltetésli szolgaltatasokat rendszerint hasznalnak; rendelkeznie kell azzal a mindséggel, és
nyujtania kell azt a teljesitményt, amely azonos rendeltetésii szolgaltatasoknal szokdsos, és
amelyet a jogosult elvarhat, figyelembe véve a kételezettnek vagy - ha nem a kotelezett allitja
eld a szolgaltatds targyat - a szolgéltatas eldallitéjanak és ezek képvisel6jének a szolgaltatas
konkrét tulajdonsdgaira vonatkozo nyilvanos kijelentését; rendelkeznie kell a katelezett altal
adott leirasban szereplé vagy az éltala a jogosulinak mintaként bemutatott szolgéltatisra
jellemzé tulajdonsagokkal; ¢és meg kell felelnie a jogszabalyban meghatarozott minéségi
kovetelményeknek.

A hibés teljesitésrél a 6:157. § (1) bekezdése az alabbiakat mondja: A kotelezett hibdsan
teljesit, ha a szolgaltatds a teljesités idépontjaban nem felel meg a szerzédésben vagy
jogszabélyban megallapitott mindségi kdvetelményeknek. Nem teljesit hibdsan a kotelezett,
ha a jogosult a hibat a szerz6déskotés idépontjaban ismerte, vagy a hibat a szerzodéskotés
id6pontjaban ismernie kellett.

A 6:158. § alapjdn: Fogyasztd és vallalkozas kozotti szerzédés esetén az ellenkezd
bizonyitdsdig vélelmezni kell, hogy a teljesitést kévetd hat hénapon beliil a fogyasztd altal
felismert hiba mar a teljesités idopontjaban megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog
természetével vagy a hiba jellegével 6sszeegyeztethetetlen.

Az igényérvényesitésrdl a 6:159. § (1-2) bekezdése rendelkezik: Olyan szerzédés alapjan,
amelyben a felek kolcsénds szolgiltatasokkal tartoznak, a kételezett a hibas teljesitésért
kellékszavatossaggal tartozik. Kellékszavatossagi igénye alapjan a jogosult valasztisa szerint
kijavitast vagy kicserélést igényelhet, kivéve, ha a valasztott kellékszavatossgi jog teljesitése
lehetetlen, vagy ha az a kotelezettnek - masik kellékszavatossagi igény teljesitésével
Osszehasonlitva - ardnytalan tGbbletkdltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgaltatas
hibétlan allapotban képviselt értékét, a szerzOdésszegés silyat €s a kellékszavatosségi jog
teljesitésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy az ellenszolgaltatds aranyos
leszallitasat igényelheti, a hibat a kotelezett koltségére maga kijavithatja vagy massal
kijavittathatja, vagy a szerzodéstdl elallhat, ha a kételezett a kijavitdst vagy a kicserélést nem



vallalta, e kotelezettségének a (4) bekezdés szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, vagy ha
a jogosultnak a kijavitashoz vagy kicseréléshez fiiz6d6 érdeke megsziint.

7. Eljaro tandcs altal tett megallapitasok

Az eljard tanécs allaspontja szerint a fent idézett jogszabaly meghatarozza, hogy a terméknek
rendelkeznie kell azzal a mindséggel, illetve ny(jtania kell azt a teljesitményt, amely azonos
fajtaju szolgéltatdsoknal/termékeknél szokdsos, és amelyet a jogosult elvarhat. Ezzel szemben

a vasarlast kvetd napon vette észre a hibakat a fogyasztd, és valt szamara hordhatatlanna a
dzseki.

Az eljaré tandcs hatdrozott allaspontja szerint egy szakértéi vizsgdlatnak a megbizas
figyelembevételével az ligy minden lényeges koriilményére ki kell terjednie, a szakértének a
tudomdny mindenkori allasdnak (igyelembevételével a szoba jovO vizsgdlati eljarasokat és
moédszereket alkalmaznia kell, és azok alapjan kériiltekintden és részrehajlas nélkil kell
megadnia szakvéleményét.

Jelen esetben ez egyéltalan nem tortént meg, hiszen szakvélemény beszerzésére egyaltaldn
nem kertilt sor.

Az eljard tanacs a dzsekin, ahogy a fotdkon is latszik tobb kiilénbdzé méretii foltot latott, ami
kinézetét tekintve nem egy paca formdajat vette fel, hanem szaliranyosan terjeszkedett
egymasra merdleges vonalakat hagyva. Ezekrdl a foltokrol ranézésre egydltaldan nem lehet
megallapitani, hogy mi okozta ket egy nappal a vésarlast kovetden, visszavezethetd-e
valamilyen anyag vagy gyartasi hibdra. Azonban tekintettel a jogszabdlyi vélelemre, a
véllalkozasnak kellett volna szakvéleményt beszereznie.

8. Osszegzés

A jogszabdly ellenkez6 bizonyitasig vélelmezi, hogy a teljesitést kdvetd hat honapon beliil
felismert hiba mér a teljesités id6pontjaban megvolt. A vallalkozas szakvélemény hidanyaban a
sajat véleménye alapjan nem tudta kimenteni magét ez al6l a vélelem alol.

Az eljaré tanacs allaspontja szerint tekintettel a fogyasztéi kérelemre és a jogszabalyi
sorrendre is elsésorban cserére, ennek hidnyaban elallasra jogosult a fogyasztd.

Ezért az e]jard tanacs a becsatolt iratok, a fogyasztd és a vallalkozas meghallgatasa, a dzseki
szemrevetelezése alapjan a becsatolt bizonyitékokat mérlegelve a rendelkezd részben
foglaltak szerint talalta megalapozottnak a fogyaszt6 kérelmét.

9, Zard rendelkezések

A felek oldalan a békéltet6 testiilet eljdrasa igénybevételével dsszefiiggésben - a célszerii és
johiszemil eljards kovetelményére figyelemmel - nem mertilt fel kéltség, amir6l dénteni
kellett volna. Az Fgytv. 33. § (3) bekezdés alapjan: “Az eljaras koltségét az a fél viseli, akinek
terhére a tandcs az ligyet elddntotte.”

A tandcs kotelezést tartalmazé hatérozata elleni fellebbezés lehetdségét az Fgytv. 34. § (2)
bekezdése zarja ki. Azonban a fél az Fgytv. 34. § (3) bekezdése alapjan a kotelezést
tartalmazé hatdrozat, részére tortént kézbesitésétdl szamitott tizendt napon beliil keresettel



annak hatalyon kiviil helyezését kérheti a Fovarosi Torvényszéktdl (1055 Budapest, Marko u.
27. 1363 Bp. Pf. 16), amennyiben

a) a tanacs Osszetétele vagy eljdrdsa nem felelt meg ¢ torvény rendelkezéseinek,

b) a békéltetd testiiletnek az Fgytv. 18. § (1) bekezdése alapjan nem volt hataskdre az
eljarasra,

c) a kérelem meghallgatds nélkiili elutasitdsanak lett volna helye, az Fgytv. 29. § (4)
bekezdésében meghatarozott okbol.

Az Fgytv. 34. § (5) bekezdése szerint a pert a Budapesti Békéltetd Testiilettel szemben kell
meginditani. '

Az Fgytv. 34. § (6) bekezdése szerint a birdsag a tanics kotelezést tartalmazé hatarozatanak
végrehajtasat a fél kérelmeére felfliggesztheti.

Az Fgytv. 35. § (1) bckezdése alapjdn a hatirozat, illetve az ajanlas részérec tortént
kézbesitésétél szamitott tizendt napon beliil a fél kérheti a tandcstdl, hogy a hatarozatban,
illetve az ajanlasban eldfordulé barmely névcserét, névelirast, szam- vagy szamitési hibat
vagy mas hasonlé elirdst javitson ki, vagy a kételezést tartalmazo hatarozat, illetve az ajanlas
meghatarozott része tekintetében adjon értelmezést.

Az Fgytv. 36. § (3) bekezdése értelmében ha a vallalkozas a tanacs kotelezést tartalmazoé
hatarozatat vagy a hatarozattal jovahagyott egyezséget a teljesitési hatariddén beliil nem hajtja
végre, a fogyaszto kérheti a birosagtol a tandcs hatarozatanak végrehajtasi zaradékkal torténd
ellatasat.

Az Fgytv. 36. § (5) bekezdése szerint a fogyaszté a hatdrozattal jovahagyott egyezség €s a
kotelezést tartalmazé hatarozat végrehajtasanak, illetve az ajanlasban foglaltak kovetésének
elmaradésarol koteles értesiteni a békéltetd testiiletet.

Az eljaro tanacs felhivja a felek figyelmét arra, hogy az Fgytv. 30. § (3) bekezdése szerint:
»AZ eljaras nem nyilvanos, kivéve, ha az eljaras nyilvanossagahoz mindkét fél hozzajarul.”
Ezért a jelen dontésben szerepld személyes adatok, tovdbba a déntés tartalma is csak
jogszabalyban meghatarozott esetekben és mddon hozhaté nyilvanossagra.

Budapest, ..................

eljaré tanacs elndke

Kapjak:

1. Fogyaszto
2. Villalkozas
3. Irattar



