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Szakmai beszamol6 a Budapesti Békéltet6 Testiilet 2020. évi tevékenységérdl

A szakmai beszamol6 a fogyasztdvédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.) 36/ A §-ban foglaltak szerint

készilt el.
1.) A beérkezett kérelmek szamat és ligytipus szerinti megoszlasa

2020. januar 1. és december 31. koz6tt a Budapesti Békéltet6 Testtlet 6sszesen 4104 tigyben hozott dontést.

Ez a 2019-es év adataihoz képest (3760) tébb mint 10 %-os tigyszamemelkedést jelentett.

Az éves adatok tgytipusok szerinti megoszlasat a kovetkezé négy abra foglalja Ossze szazalékos és darabszam

megoszlasban.
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A diagram alapjan is megallapithatd, hogy az altalanos utcai labbelik esetében indul a legtébb tgy. Ennek egyik £6
oka, hogy a cipékereskedelemmel foglalkozé vallalkozasok a fogyasztok panaszat elutasité leveliikben megjel6lik a
békéltets testiiletet, mint forumot. A kimutatasbol az is kitGnik, hogy a kilénb6z6 okoseszk6zok, szérakoztatd

elektronikai eszk6zok, kisebb és nagyobb haztartasi gépek esetében is gyakran fordulnak hozzank a fogyasztok.



Ezen eszk6zok elterjedése, arut magasabb volta, az a fogyasztdi elvards, hogy egy driagibb terméket hosszu
(hosszabb) ideig szeretne hasznalni mind szerepet jatszik ezen tgyszamok alakulasaban. Az is megfigyelhet6 volt a
beszamolasi id6szakban, hogy rengeteg probléma van a hasznélt auték piacan, az autok minéségére vonatkozo

kifogasok szamosak, és a vallalkozasok e téren vald egylittmikodése minimalis. Kiemelhet6 még a butorok és

matracokkal kapcsolatos tigyek szama.
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A fenti grafinokon azon termékek darabszam szerinti megoszlasa latszik, amelyek a legjelentésebb tgyszamot

képviselik.

Az alabbi diagramon a szolgaltatasok szerinti tigyszam megoszlas lathato.
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A kozuti kozlekedés kiugré volta, amelynek tobb oka is van, az egyik, hogy személyszallitasi szolgaltatast
végz6 vallalkozas jegyvasarlassal kapcsolatos, fogyasztokra nézve sérelmes tgykezelése, masik az éves bérletek

koronavirus miatti kihasznalatlansagaval kapcsolatos panaszok, tovabba autépalya dijakat érinté tigyek.

A koziizemi szolgaltatasok szintén jelentds aranyt tesznek ki. Ezen tigyeknél azt tapasztaljuk, hogy a vallalkozasok
panaszkezelési eljarasra gyakorta feltletes, és a békéltetd testiileti eljaras soran az eljar6 tanacs szembesiti ezzel a
vallalkozast. A koziizemi szolgaltatasokat nyujté vallalkozasoktol arrdl értesiiltiink, hogy nagy a fluktuacié az

tgyfélszolgalati irodakban és a folyamatos képzés ellenére is el6fordulnak téves tajékoztatasok.

Erdekes médon, a postai szolgaltatisokat érinté tigyek szama csak kis mértékben emelkedett, pedig a
jarvanyhelyzet miatt az online bevasarlasok szama jelentés mértékben nétt. El6fordultak futar cégekkel
kapcsolatos ligyek, amelyek esetében szintén azt tapasztaltuk, hogy a kiszallitasi koriilmények dokumentalasa

kérdéses. Sajnos sok esetben, ezekben az tigyekben bizonyiték hiany miatt kellett elutasitani vagy megsziintetni az

eljarast.
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A szolgaltatasok esetén a fenti grafikon foglalja 6ssze a legjelentésebb esetszamokat.

2.) A fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitakat eredményezd, rendszeresen el6forduld vagy
jelentds problémak, valamint ezen informaciékhoz csatolt ajanlasok arra vonatkozdéan, hogy a jovében

az ilyen problémak hogyan keriilhet6k el vagy oldhatéak meg.

Autovasarlas, a rejtett hiba kérdése hasznalt gépjarmi vasarlasa esetén: a fogyaszté alairta a blanketta
adasvételi szerzédést, amely sok esetben tartalmazza, hogy a gépjarmivet kiprobalta, atvizsgalta, alanézett,
amelyek gyakran a valésigban nem torténtek meg. Ez esetben nagyon fontos a fogyasztok tudatossiganak

novelése. Vagy éppen az autovasarlas elétt kapott prospektus, amelynek paraméterei alapjan valaszt gépkocsit a



fogyaszto, vajon a szerzédés részét képezi-e vagy csak tajékoztatod jellegl informaciénak mindstil-e? Fontos
szerepet jatszik abban a tekintetben, hogy a fogyaszt6 ezen adatok birtokaban, az adatok mérlegelése utan hozza
meg a dontését a vasarlassal kapcsolatban.

Utazasi szerz6dések esetén fontos az utazasszervezd, utazaskozvetitd elkiulonitése. Az utazasok esetén a
szempontok, elvarasok mérlegelése (pl. mi lényeges és mi nem szamit lényeges korilménynek a fogyaszto
szempontjabol: tengertdél valo tavolsag, gyermekparadicsom egy naszutas parnak, tengerre néz-e szoba? stb.).
A koronavirus jarvany miatt kialakult helyzetben sokszor nem egyértelmd, hogy az utazasi szerz6dés
lehetetlentlése folytan a szerz6dés megszinik és igy utina mar nem moédosithatd. Az utazasi irodak, hogy

utasaikat megtartsak, hosszu ideig felhasznalhatd, bel-és kiilfoldre egyarant sz6l6 utazasi voucher-t allitanak ki.

Eléadasokkal és rendezvényekkel kapcsolatos ligyekben sokszor problémat okoz, hogy a COVID helyzet
miatt mas idépontban megtartott eléadas 1j idépontjat el kell-e fogadnia a fogyasztonak. Fontos azt is

hangsulyozni, hogy a kényelmi szolgaltatas dijat kiilon kell valasztani a jegy aratol.

A virushelyzet miatt visszatéré probléma volt, hogy a fogyaszté 2020 elején éves bérletet vasarolt
(kedvezményeset) személyszallitasi szolgaltatasra és a pandémia miatt nem hasznalta a vallalkozas
szolgaltatasat. Sokan szerették volna visszaigényelni a bérlet idéaranyos arat, ettél azonban a vallalkozas minden

esetben elzarkézott, arra hivatkozassal, hogy a szolgaltatas mikodott.

A parkolasi ligyek érdekesen alakultak. Egyrészt a csokkentek az ilyen tgyek szama az ingyenes parkolasi
rendelkezések kovetkeztében, masrészt a felmertlt tgyek komoly kérdéseket vetettek fel. Sok esetben nincsenek
egyértelmien feltiintetve a parkolasi zonahatarok. A kihelyezett tablak csak azt jelzik, hogy parkolédijat kell
tizetni. Ha valaki nem telefonnal parkol (mert az egyértelmten GPS alapjan jelzi, hogy melyik z6na vonatkozik az
autora), nehézséget jelenthet a legk6zelebbi és a parkolasi zénaban 1évé automata megtalalasa.

Parkolasi tigyek esetén a nem megfelel6 zénaba torténé mobilparkolas, a tiirelmi id6 atlépésének kérdése mertilt
még fel. Az 6t perces tirelmi id6 kérdésével kapcsolatban a vallalkozas allaspontja az volt, hogy a tiirelmi id6
masodperc alapon szamitandé, mobil parkolas esetén ezt a rendszer rogziti is, igy pontosan ellenérizhetd,
parkoldjegy valtasakor nem kertilnek feltiintetésre a masodpercek a jegyen, csak a percek. A fogyasztd annyit latott
a potdijfizetési felszolitasan, hogy az 5 perccel azel6tt lett kiallitva, hogy 6 mobilparkolast inditott, igy tgy
gondolta, hogy még id6ben meginditotta a parkolast, azonban 5 perc és 23 masodperc telt el a potdij kiszabasa és

a parkolas meginditasa k6zott, igy az mar az 5 perces tirelmi idén tdl tértént.

Autoépalyadij és parkolasi tigyekben maximum a részletfizetés, illetve az alappotdij megfizetésre valé redukalas
mertl fel mint egyezségi ajanlata a vallalkozasoknak.

Autépalyadijra vonatkozéan megjegyzendd, hogy a szolgaltato tulfizetés esetén csak 501 Ft-t6l utal vissza.

A koziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos ugyek altalaban a szolgaltatd kovetelésének jogossagaval, a

szamlazassal, a mérék leolvasasaval, cs6torés miatt elfolyt viz dijanak jovairasi igényével kapcsolatban mertltek



fel. Fontos a fogyasztoi ismeretek bévitése, mert példaul a haszonélvez6 is fogyasztonak mindsil és egysorban

felel a szamla kotelezettel.

A tartés fogyasztasi cikkek (f6leg mobiltelefonok, tabletek, nagy haztartasi gépek) jotallasi problémai még
mindig elsé helyen vannak. Itt sokszor az okoz problémat, hogy a mobiltelefonokat a hirk6zlési szolgaltat6tol
kedvezményesen vagy részletfizetési konstrukcidban vasaroljadk meg a fogyasztok a mobiltelefonra
hiiségszerz8dést is vallalva, igy amikor a termék elromlik tovabbra is fizetnitik kell a részleteket vagy havi dijakat.
Ezt sokszor kell elmagyaraznia a fogyasztonak, hogy ilyenkor kilon kell kezelni a jotallas miatt a terméket és killon
a szolgaltatoval megkotott el6fizetdi szerzédést. Raadasul a fogyasztok sokszor a kérelmitkben azt kérik, hogy
szintessiik meg a szerzédésuket pl. kotbérmentesen, azonban a békéltetd testiiletnek nincsen hataskore a felek

szerzbdéses jogviszonyanak ilyen formaban valé moédositasarra, mert az birésagi hataskor.

Vannak olyan a gyartéi szervizek, amelyek harmadszori-negyedszeri meghibasodas utan is csak javitani akarta a
mosogépet és egyaltalan nem kivant csereutalvanyt biztositani a fogyaszté részére. A masik probléma, hogy a
fogyaszt6 a gyartéval szemben inditja meg az eljarast és vételarat kér vissza. A fogyasztok nincsenek tisztaban

azzal, hogy mit kérhetnek a gyart6tdl és mit a forgalmazotol.

Az internetes megrendeléseknél még mindig probléma van az Gn. megbizhatatlan (jogsértd)
webaruhazakkal kapcsolatban. Ezeknél az tigyeknél sokszor nem teljesitik a szerz6dést, nem szallitjak le az arut
és eltlinnek a cégek. Volt olyan is, hogy a teljesitést kovetéen jelentkezett szavatossagi igényt mar nem tudta a
fogyaszto érvényesiteni, mert a vallalkozasnak nem volt elérhetd az Ugyfélszolgalata vagy a szervize, sét telefonos

és e-mailes elérhet6sége sem.

Internetes rendelések esetén sokszor nem elég koriiltekintSek a fogyasztok, clére elutaljak a vételarat és sem a

terméket, sem értesitést nem kapnak, a honlap pedig nem elérhetd.

A korilmények szerencsétlen alakulasa miatt egy fogyaszté ugy vasarolt egy cégtdl online, hogy nem volt
szandékaban. Az tértént ugyanis, hogy mobilszaman felhivta egy futircég, hogy a lakhelyére csomagot hozott X
Ft Osszegben. Mivel nem tartézkodott otthon, gyermeke a sajat bankkartyajaval kifizette johiszemlen az
ellenértéket. Kidertlt, hogy a csomagban egy parszaz forintos laptop taska volt, amelyhez szamlat sem
mellékeltek. A fogyaszté a vallalkozastdl soha nem rendelt semmilyen terméket, nem all kapcsolatban
veliik és nem regisztralt, adatait nem adta ki résziikre. A csalad egyébként rendszeresen rendel az interneten,
ezért nem gyanakodtak, hogy olyan aruért fizetnek, amit meg sem rendeltek. A cég elérhetetlen, a pénzt nem
tudtak visszaszerezni. Tettek bejelentést a NAV-ndl, illetve feljelentést a rendérségen, de nem foglalkoztak veluk.
A Google maps szerint a vallalkozas székhelyén egy tanya talalhaté. Beszéltek egy helyi rendérrel is, aki elmondta,
hogy azon a cimen nincs semmiféle cég. Fontos latnunk, hogy a pandémia miatt megnévekedett internetes
vasarlasok esetén a csald cégek is megjelentek és ujabb és dGjabb moddszereket talilnak ki a fogyasztok
megkarositasara.

Az online vasarlas keresked$ altali hibas teljesitése, nem teljesitése, nyilvanvaléan csalé webaruhdzak sajnos

folyamatosan nagy szamban jelen vannak az eljarasaink kézott.



Tovabbra is jelents a cipds tligyek szama, a labbelik esetében lényeges, hogy a vallalkozas altal benyujtott

szakért8i véleményeket alaposan vizsgalnia kell az eljaré tanacselnokoknek.

Sajnos sok az olyan tgy, amelyek esetén koveteléskezel vallalkozasok eléviilt kovetelés miatti
engedményezett tartozast érvényesitett a fogyasztokkal szemben. A fogyasztdi eléviilési kifogas esetén tobbszor az

eljaras megindulasa utan mar megegyezett a fogyasztoval a vallalkozas.

Sokszor talalkozunk azzal, hogy a hibas teljesitéssel Osszefiiggésben a fékovetelés mellett a fogyasztok kartéritési
igényt vagy un. sérelemdijat akarnak érvényesiteni. Ezekben az esetekben kartéritésnél a bizonyitékok hianya,
illetve a sérelemdijnal pedig hataskor hianya — amely birdsagi dontésben lehetséges — miatt a fogyasztoi igényt el

kellett utasitani, még akkor is, ha az egyéb f6kovetelés alapos volt.

Postai és tavkozlési szolgaltatasok esetében a szolgaltaté olyan Uzletszabalyzattal (ASZF) rendelkezik,
amely sérelmes lehet a fogyasztok részére, és nehéz ennek alapjan példaul az ,,érintésnélkiili” kézbesitési
iigyekben ajanlast hozni. Az érintésnélkili kézbesités esetén a vallalkozas munkatarsa irja ala a tabletjén a

kildemény atvételét, igy nehezen bizonyithatd, hogy ténylegesen ki vette at azt.

Postai szolgaltatasok esetén az utankildési szolgaltatais nem megfelelS teljesitésével, atiranyitassal kapcsolatos
problémaval, elveszett csomaggal, a posta nyilvantartisa szerint atvett, mégsem kézbesitett kiildeménnyel

kapcsolatos panaszaink voltak.

A koronavirus miatti szerz6dés lehetetleniilésével vagy Osszefiggésben keletkezett igények esetében a
vallalkozasok, amikor értesiiltek a békéltetd testileti eljarasrol utana megkeresték a fogyasztot és a felek a
meghallgatas el6tt mar megegyeztek, példaul edz6terem hasznalat nem makodott és visszatéritette az éves bérleti

dij egy részét vagy szépészeti kezelés sziinetelése miatt kapott az tigyfél utalvanyt.

Vannak olyan vallalkozasok, amelyek az internetes megrendeléseknél nem tudtak mindig hataridében teljesiteni a
koronavirus elsé korlatozasi szakaszaban és inkabb felajanlott a fogyaszté részére a rendelésének értékéig tovabbi

levasarlasi lehet6séget, amely fogyasztobarat hozzaallas.

A 2020-as év egy eddig talan soha fel nem merilS helyzettel is el6allt. Egyes kuponok eladasaval foglalkozé
vallalkozas a jarvanyhelyzet kévetkeztében csBdeljaras ala keriiltek. Ertelemszertien rengeteg fogyasztot
teljesités nélkil hagyva. A jogosan panaszkodd fogyasztok esetében a csédeljaras ténye miatt meg volt kotve
jogilag a Testilet keze. Rengeteg kérelem érkezett e vallalkozassal szemben. Helytallni sem a kuponokat eladé
vallalkozas, sem a kuponok bevaltasa kotelezett cége nem teljesitette, utdbbi arra hivatkozva, hogy 6 sem kapta

meg a kupont értékesité vallalkozastél az ellenértéket.

Személyszallitasi szolgaltatas esetén a jegykiadé automatabdl térténd vasarlasok soran fennallé panaszok
tovabbra is érkeznek, sajnos gy tdnik, hogy a vallalkozas — ajanlasaink és a probléma fenndllasa ellenére — nem

tesz lépéscket a jogsértések, a fogyasztok megkarositasanak csokkentése érdekében.



A légikozlekedéssel kapcsolatos iigyekben a lekésett légijarat, jarattorlés, a kreditpontok felhasznalasi idejének
meghosszabbitasa iranti kérelem, a jarvanytgyi vis maior helyzet miatt a fogyaszt6 altal lemondott jarat dijanak a
megtéritése, illetve a repilétéren felszamitott plusz dijak miatti panasztipusok mertltek fel. Vannak olyan
légitarsasagok, amelyek un. Flex szolgaltatast nydjtanak, amelyek felhasznalasi ideje 90 nap, és csak ugy foglalhat

az utas a kreditpontok felhasznalasaval jaratot, ha 6 is az utasok kozott szerepel a foglalason.

Epitési tigyekben az Gjépitést ingatlanok mindségével kapesolatos kifogasok meriiltek fel, sokszor csak nehezen
és lassan sikerilt a fogyasztoknak elérniiik a jotallasi problémajuk megoldasat. Egyéb épitési tigyekben is jellemz6
volt, hogy a vallalkozé nehezen érheté el, a fogyasztoknak sokszor maguknak kellett kijavitaniuk a hibakat. Az
egyik vallalkoz6 az elére kifizetett munkat nem végezte el. Az 0j épitésii projektek esetén meglepden sok a
sulyos probléma, az elad6 illetve a kivitelez6 sokszori kérésre, hossza id6 alatt javitja ki a hibakat, és altalaban
nem elégedettek a fogyasztok a kijavitassal sem. Nagynevld beruhazéknal is ez a jellemz6, kisebb cégek,

vallalkozok viszont sokszor teljesen el is tinnek, nem lehet mar Sket elérni.

EpitSipar tipusd tgyeknél volt lakasépités, feldjitas, nyilaszarok cseréje, tetSszigetelés az tigyek kozott.
Tapasztalatunk szerint a fogyaszték itt még a nagy értékii ligyeknél sem jarnak el mindig kell§
korultekintéssel. A vallalkozas kivalasztasanal a vallalkozas azonositasara, gazdalkodasara vonatkozo adatokat
nem kérnek, a kapott adatokat nem ellenérzik, nem kérnek referenciat. A szerzédések miszaki tartalma nem elég
részletes, nem torténik meg a feladatok elhatarolasa. A szerz6dés modositasardl, a tébbletmunkardl, a
potmunkarél gyakran csak szoébeli megallapodas van. Muszaki ellenért nem biznak meg a végrehajtas
folyamataban az elvégzett munka kivitelezésének ellenérzésével. A részletfizetést megel6z6en nem ellenérzik a
késziltségi foknak megtelels teljesitést. Esetenként elmarad a miszaki atadas-atvétel. Nem kérik, nem kapjak meg
a jotallasi jegyet. A fogyasztok mas tipusu tgyeknél nagyobb kortltekintéssel jarnak el, mint az épitSipari

tgyeknél. Ezért is nehézkesebb a hibas teljesités megallapitasa, bizonyitasa, a jotallasi igény érvényesitése.

Vannak olyan tgyek, leginkdbb kéziizemi szolgaltatasokat nyujté vallalkozasok esetében, ahol a fogyasztd
nehezen tud eligazodni a sokszor atlathatatlan vallalati struktaran. A szolgaltatonak vannak 6nallé jogi
személyiséggel rendelkezé tagvallalatai, amelyek nevei — fogyasztéi szempontbdl nézve — minimalisan térnek el
egymastol, illetve a holding struktdra miatt érdekes kérdés, hogy mely tagvallalattal szemben mikor, hogyan és
milyen kovetelés érvényesithetd. A konkrét esetben napelemek telepitése és halézatbdvités kapcsan all a
fogyaszto jogviszonyba a vallalkozassal. Az eljar6 tanacsnak is hosszas elemzést igényelt annak megallapitasa, hogy
a fogyasztd valdjaban az adott panaszos kérdéskort tekintve melyik tagvallalattal all jogviszonyba. Az tgy
részleteinek alapos felgdngyolitése utan megallapithatd volt, hogy a fogyaszt6 a kivitelezés kapcsan a szolgaltato
egyik tagvallalataval, a hal6zatb6vités kapcsan pedig egy masik tagvallalataval szerz6dott. Nagyon zavard volt a
kivitelezési munkalatokra szerz6dS vallalkozas kideritésénél, hogy az irasbeli anyagokban sokszor csak a

koézmuszolgaltatd logdja volt feltiintetve és csak a hivatkozott ASZF-bél derilt ki, hogy az tulajdonképpen melyik

tagvallalatot kell a szerz6d6 partnernek tekinteni.



Tovabbi tgytipusok az utazasok lemondasaval kapcsolatos pénz visszatérités, a nyilaszarék beépitésével
kapcsolatos kifogasok, konyhai edények hibdja, interneten rendelt gyogyszer, elrontott frizura, kozmetikai kezelés,
matracokkal szembeni mindségi kifogasok, fitnesz gép nem megfelelé mtkoédése, hallokésziilékkel, szemtivegekkel
kapcsolatos problémak, butorvasarlas kapcsan felmerilt vitak, elektronikai termék szoftveres mikodésével
kapcsolatos vita, valamint online szolgaltatasok fizetésével illetve elszamolasaval kapcsolatos vita (mobil parkolas,

elektronikus fizetés visszatéritése, kozlekedési eszkoz kolesonzése).

Azt is latni lehet, hogy kezd begylirizni a jarvany miatti gazdasagi valsag. A pandémia okan elmaradt
el6adasok, tanfolyamok arat van, hogy a cégek egyszertien megtartjak, nem is értesitik a fogyasztokat hogy milyen

lehet6ségeik lennének.

Sajnos azt is latjuk, hogy van néhany notérius csalé cég. Az egyikik nyilaszarok beépitésével foglalkoznak.
Postaladaba bedobva hirdetik magukat, vagy becsongenek zémében id6s fogyasztokhoz, ahol nagyon gyorsan
rabeszélik Sket nyilaszarocseré, alairtanak velik egy egyoldalas vallalkozasi szerzédést, amely azonnali foglald
fizetési kotelezettséget is tartalmaz. Ezen vallalkozasok az eljarasok soran a cégjegyzékben szerepl6 cimitkén nem

elérhetSek.

3.) Békéltetd testiileti eljarasokra vonatkozé adatokat, amelyekben a kérelem meghallgatas kitiizése
nélkiili elutasitasara keriilt sor, tovabba az elutasitas hatterében allé indokokat és ezek szazalékos
aranyat.

Az Fgytv. 29. § (4) bekezdése értelmében

Az elnok az eljarast meghallgatas kitGzése nélkiil megszinteti, ha tudomasara jut, hogy
a) a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo ugyanazon jog irant

aa) békéltetd testilet el6tt eljarast inditottak,

ab) kozvetitbi eljarast inditottak,

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

b)a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog iranti igyben fizetési meghagyas

kibocsatasara kertlt sor,
¢) a jogvita komolytalan vagy zaklaté jellegd,

d) a kérelembdl megallapithat6, hogy az tigy nem mindsil fogyasztol jogvitanak, illetve ha a békéltetd testiilet

egyéb okbdl nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara vagy
¢) a fogyasztd a hianypotlasi felhivast - az erre nyitva all6 hataridében - nem teljesitette.

Sajnos ezen tgyekrdl vezetett nyilvantartasunk a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamarat ért informatikai incidens

miatt elveszett, szamszer(sitve ezen tigyekrdl nyilatkozni nem tudunk. Osszességében az allapithaté meg, hogy



néhany fogyasztd évrél évre Gjra benyujtja tigyét, amelyben korabban mar dontétt a testiilet, van néhany fizetési

meghagyas vagy végrehajtas miatti megsziintetés is, valamint akadnak zaklat6 jellegt kérelmek is.

4.) Az adott évben meghozott déntési tipusoknak a teljes ligyszamhoz viszonyitott aranyat, a fogyaszto
igényének megalapozottsaga, megalapozatlansaga szerinti bontasban, kiilon kitérve az eljarast

megsziintet6 dontésekre és ez utébbiak okaira, amennyiben ismertek.

A 2020. évben a Budapesti Békélteté Testiiletnél az alabbi dontések szilettek darabszamra és szazalékos

aranyba megjelolve:

1. 519 egyezség, 12,64%
i. 8 kotelezés, 0.19%
ii. 405 ajanlas, 9,86%
iv. 750 elutasitas, 18,27%
v. 2230 megszuntetés, 54,33%
vi. 192 attétel 4,67%

A fenti adatok azt mutatjak, hogy a 2020. évben 60 %-ban a fogyaszték javara sz6l6 dontések
sziilettek. A fogyaszté javara sz6lo dontések az egyezség, a kotelezés, az ajanlas, a kérelem visszavonasa,

valamint a felek megallapodasa. Ezen adatok a teljes évben 1454 db, az az 60,78%.

A megszintetések fele kérelem nem poétolt hianyossaga, vagyis amikor a fogyaszté nem tesz eleget a
hianypoétlasnak. Sajnos sok esetben minden szandékunk ellenére nem tud vagy nem akar eleget tenni a fogyaszto a
teljes iratanyag becsatolasara. Van olyan eset, hogy nem rendelkezik a termék szamldjaval, és arra hivatkozik hogy
az a vallalkozasnal biztosan fellelheté. Szamos a csal6, megtéveszté webaruhaz, amelynek oldalan nincsen posta
cim, vallalkozas megjelolve. Vagy épp azon esetek, amikor nyilaszarokat vagy arnyékolastechnikai eszkozoket
kozosségi média oldalakon hirdetett maginszemélyek/cégek/egyéni vallalkozok és a fogyaszté csak telefonszamot

és email cimet tud a vallalkozashoz.

Eves szinten 74 tigy volt az, amely a Pénziigyi Békélteté Testillethez val6 attétel volt. Ebbél a szambol és a
telefonon érkezett megkeresésékbdl is azt latjuk, hogy sok esetben nem tudjak a fogyasztok a két testilet hataskori
megosztasat. Szerencsére szoros szakmai kapcsolatban allunk a Pénzugyi Békélteté Testilettel, igy az attételek
gordilékenyen zajlanak. Hataskor hianya olyan esetekben fordult el8, amikor pusztan sérelemdijat szeretett volna
érvényesiteni a fogyasztd. Az attételek kozil jelentSs az idegen nyelven érkezett kérelmek voltak. Utébbiakat

tovabbitottuk az Eurépai Fogyasztoi Kozpont felé.



5.) Azon eljarasok aranya, amelyek esetében a felek az eljaras eredményének megfelelGen jartak el.

Altalanosan elmondhat6, hogy az egyezségek, ajanlasok és kotelezések teljesitésével kapcsolatosan nagyon kis
szazalékban jeleznek vissza a fogyasztok. A hatarozatok teljesitésével kapcsolatban, ha nincs visszajelzés a
fogyasztotdl vélelmezzik annak teljesitését. A fogyasztok, kortlbelul 10%-ban jeleztek vissza, hogy a

vallalkozasok a hatarozatban foglaltakat betartottak- e.

6.) A fogyasztdi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos id6tartam.

2020-ban az eljaras megindulasatél szamitva 35-45 napon belul kiirasra kertiltek a meghallgatasi id6pontok és 90
napon belil lezarultak az eljarasok. Az eljarasok id6tartamat, az esetek tobbségében tudjuk tartani, ami kivételt
képez, azok a halasztasok, ami koriilbelil, a meghallgatasokra kiirt tigyek 5%-at teszik ki. Ezen esetekben, elnoki

hataskorben 30 nappal meghosszabbitott hataridén, vagyis 120 napon beliil tudjuk lezarni az tigyeket.

7.) Amennyiben ismert, a meghozatalra keriilt ajanlasok, kételezést tartalmazé hatarozatok, egyezséget

jovahagyo hatarozatok vallalkozas altali teljesitésére vonatkozé adatokat.

a) az ajanlast tartalmazo hatdrozatok esetén, Gsszesen 405 db ajanlast volt 6sszesen 61 db (15,06%)
visszajelzés érkezett 17 db (27,8%) visszajelzés érkezett, hogy az ajanlasban foglaltakat teljesitette a
vallalkozas (honlapon is megjelenitve). 44 db (72,13%) visszajelzés érkezett, hogy a vallalkozas nem
teljesitette az ajanlasban foglaltakat. (honlapon is megjelenitve).

b) a kételezést tartalmazo hatirozatok esetén, 6sszesen 8 db (0,19%) kotelezés volt az évben, errél
nincs tudomasunk, hogy barmilyen visszajelzés érkezett volna, hogy nem teljesitette, vagy teljesitette a
kotelezést.

c) az egyezséget jovihagyo hatirozatok esetén. Gsszesen 519 db egyezség volt az évben, ebbdl 17 db
(3,2%) visszajelzés érkezett a Testilethez, melybdl 7 db (41,17%) visszajelzés, hogy teljesitette az

egyezséget, 10 db (58,8%), hogy nem teljesitette az egyezséget.

Honlapunkon megjelenitve lasd az alabbi linkeken:

https:/ /bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljiarasrol /ajanlast-nem-teljesito-vallalkozasok

https:/ /bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol/ pozitiv-lista

https:/ /bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol-pozitiv-lista/ajanlast-teljesito-vallalkozasok



https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol/ajanlast-nem-teljesito-vallalkozasok
https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol/pozitiv-lista
https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol-pozitiv-lista/ajanlast-teljesito-vallalkozasok

8.) A békéltetd testiilet tagja-e valamely hataron atnyalé alternativ vitarendezést elsegit6 halézatnak?
A Budapesti Békéltet6 Testillet OVR rendelet altal 1étrehozott online vitarendezési platformon segiti el6 a hataron
atnyul6 panaszok rendezését.

Aktiv kapcsolatban vagyunk az Burépai Fogyaszté Kozponttal az online vitarendezési platformon folyé
tevékenységiink, az idegen nyelven érkezé megkeresések, valamint a virushelyzet miatti reptl6jaratok torlése és

lemonddsa miatt.

9.) Tajékoztatas a békéltetd testillet tagjai szamara rendszeresen nyujtott képzésekrdl.

A Budapesti Békéltet6 Testiiletnél a Testiilet elnoke kéthavi gyakorisaggal tart belsG tovabbképzést,
Testiileti Glést a tagoknak. Ezen alkalmakkor attekintjik a BBT aktudlis helyzetét, igyszamok, tipusok szerint.

Megvitatjuk az adott honap tgyeinek tapasztalatait, levonjuk a tanulsagokat.

Kilon képzésen egyeztettink a virushelyzettel Osszefiiggs tgyekrdl, mint példaul vis maior kérdések példaul a
fogyaszt6 vis maiorra hivatkozassal elallhat-e a szerz6déstdl, a vallalkozasnak mit szitkséges visszafizetni, adhat-e

vouchert stb.
Evente két-harom alkalommal tartunk nagyobb lélegzetvételii, egész napos konferenciat.
2020. évben az alabbi témakban rendeztiink szakmai tovabbképzést:

- A Fogyasztovédelmi torvény f6bb rendelkezései, tovabba az orszagos eljarasrend szabalyai eljarasjogi

szempontbol;

- A szakért6i vélemények alapvetS elemei, sziikséges kellékei;

- Az internetes vasarlas rejtelmei, a 14 napon beliili elallas gyakorlasanak feltételei;

- Szavatossagi és jotallasi kérdések, miért felel a gyarto, a forgalmazoé és a szerviz?;

- A kéziizemi szolgaltatasokkal és szolgaltatokkal kapcsolatos legfontosabb kérdések;

- A virushelyzet miatt lemondott utazasok, elmaradt rendezvények vis maior értelmezési kérdései;

- A hibas teljesités megitélésének kérdése és a hozza kapcsolédé an. tapadd kar értékelése a békéltets

testiileti eljarasok soran.

Folyamatos a képzés az Online Vitarendezési Platform muiikodésérdl, az ott folyd eljarasok esetében kovetendd

szabalyokrol és protokollokrol.

Ev végén szakmai tovabbképzést tartottunk a szavatossig és jotallis 2021. januar 1-jével hatilyba 1ép6

modositasairdl.



10.) A békéltetd testiilet értékelését az altala lefolytatott eljarasok eredményességérél és teljesitménye

javitasanak lehetséges modjairol.

A 2020-as évben a lefolytatott eljairasok mellett, tobb ezer fogyaszténak adtuk tanacsot. A beszamolasi évben

megujult BBT honlapja. Az Gj honlap a bekeltet.bkik.hu cimen érhet6 el (https://bekeltet.bkik.hu/). A korabbi

bekeltet.hu cimre kattintva szintén elérheté az 4j oldal. A BBT-nek 4j logdja is sziletett, amely a honlap

designjanak része.

A honlap attekintheté mentrendszerrel és esztétikus kulsével rendelkezik, tigyfélbarat megoldasokkal. Teljesen

Ujjasztletett a honlapon keresztiil online benyujthaté kérelem feltletiink: https://bekeltet.bkik.hu/urlap/kerelem-

online-benyujtasa Elényei, hogy az eljaras elinditasdhoz sziikséges valamennyi adat és informacié feltolthetd.

A jogszabélyban el6irt kérdésekre kételezé valaszolni addig nem engedi elkiildeni a kérelmet a feliilet. Ot f4jl
csatolhato, igy egy tudatos és Osszeszedett fogyasztd teljes kérelmet be tud nydjtani néhany kattintassal.
A fogyasztobarat élményt fokozza, hogy a rendszer automatikus visszaigazold emailt kild a kérelem

beérkezésérdl.

A 2020. jalius 26 ota mikédé megdjult honlap informativ, praktikus, hasznos és felhasznaldbarat.
A békéltetd eljarassal kapcesolatosan, nyitvatartasunkat illetGen, legtjabb sajté megjelenéseinket illetéen talalhatbak

informaciék, valamint az egyutt nem midkodé és ajanlast nem teljesité vallalkozasok is megtalalhatoak rajta.
2020. 07. 26. és 2021. januar 2 k6zott 6sszesen kézel 36°000 (1) latogatdja volt a honlapunknak.

A fogyasztok tobbsége a kérelem online benyujtasa, szakcikkeink olvasasa, elérhetéségeink, tovabb a
formanyomtatvanyok letoltése miatt latogatott az oldalra. A latogatok 58 %-ban asztali géprél, 40 %
mobiltelefonrdl (a honlap fejlesztésekor szempont volt a mobiltelefonrdl valé élményt nydjtd elérés), és elenyészé

2 % ban tabletrdl kerestek meg benntnket.

Latogatéink 85 %-ban Magyarorszagrol keresik fel a honlapot, azonban az Amerikai Egyesiilt Allamokbél,
Németorszaghol és Ausztriabdl is vannak latogatéink, 6k tobbségében kulf6ldon €16 magyar allampolgarok,

akiknek itthon tartdzkodasa alatt tapasztalt problémai miatt fordult hozzank.

Az érdekl6dék tobbsége hétt6tol csitortokig reggel 7 és délutan 5 ora koézott keresi fel honlapunkat, azonban

nem elenyészé a hétvégén és esti 6rakban informalédok szama sem.

A fentiek is azt bizonyitjak, hogy a XXI. szazadban kiemelkedd jelentésége van annak, hogy egy szervezet altal
tzemeltetett honlap aktualis, informativ és felhasznalobarat legyen. A jovében is azon fogunk dolgozni, hogy

maximalisan és folyamatosan megfeleljiink ezen elvarasnak.

A 4. pontba kifejtettek alapjan elmondhatd, hogy az érdemi tigyek kb. 55-60 %-ban a fogyaszténak kedvezd
dontés sziiletik. Azt gondolom, hogy ez egy nagyon j6 arany. Kiemelhetd, hogy a vallalkozasok 6sszesen 3 %-

a nem egyuttmikodé az eljarasunkban. Megjegyzem, hogy aktiv és partneri kapcsolatot apolunk a


https://bekeltet.bkik.hu/
https://bekeltet.bkik.hu/urlap/kerelem-online-benyujtasa
https://bekeltet.bkik.hu/urlap/kerelem-online-benyujtasa

vallalkozasokkal is. A Testilet folyamatosan torekszik arra, hogy tevékenységét magas szakmai szinvonalon
lassa el, és ez a j6v6ben is gy lesz. Ennek érdekében folytatjuk a 2020-ban elkezdett munkat, konferenciakkal
segitjitk a fogyasztévédelem irant érdekl6do civileket, a vallalkozasok képviseldit, valamint a szakma képviseléit.

A Testiileti tagok kiemelkedé munkavégzését pedig permanens tovabbképzési rendszer biztositja.

Dr. Inzelt Eva Veronika
elnok

Budapesti Békéltets Testiilet



