SZAKMAI BESZAMOLO

A Budapesti Békéltets Testiilet

2021. évi tevékenységérdl
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Budapest, 2022. januar 19.



Szakmai beszamol6 a Budapesti Békéltet Testiilet 2021. évi tevékenységérdl

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

készult el.

)

Kérem, adja meg a beérkezett kérelmek szimit.

2021. januar 1. és december 31. koz6tt a Budapesti Békéltets Testilethez 6sszesen 3891 iigy érkezett, tovabba

4126 tigyben hozott dontést a Testiilet.

Ez a 2021-es évi adatokhoz képest (4104 lezart tigy) 22 darab tigyszamemelkedést jelentett.

Az adatok ugytipusok 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, valamint a butorokkal és matracokkal
kapcsolatos esetekben indul a legtobb tigy. A kimutatasbdl az is kitGnik, hogy a kilonb6zé okoseszkozok,
szorakoztato elektronikai eszk6zok, kisebb és nagyobb haztartasi gépek esetében is gyakran fordulnak hozzank a
fogyasztok. Ezen eszkozok elterjedése, arut magasabb volta, az a fogyasztoi elvaras, hogy egy dragabb terméket
hossza (hosszabb) ideig szeretne hasznalni mind szerepet jatszik ezen Ugyszamok alakulasaban. Az is
megfigyelheté volt a beszamolasi idészakban, hogy rengeteg probléma van a hasznalt autdk piacan, az autok
mindségére vonatkozé kifogasok szamosak, és a vallalkozasok e téren valé egytittmikodése minimalis. Fentieken
kivil az épitéanyagok, burkolatok és nyilaszarok mindsége is sok gondok okoznak a fogyasztoknak. Az egyéb
kategoriaba tartozé esetek élelmiszerekkel, kozmetikumokkal, ruhanemtkkel, szemiivegekkel, ékszerekkel,

jatékokkal és sportszerekkel volt kapcsolatos.
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A fenti grafinokon azon termékek darabszam szerinti megoszlasa latszik, amelyek a legjelent6sebb tgyszamot

képviselik.

Az alabbi diagramon a szolgaltatasok szerinti tigyszam megoszlas lathaté szazalékosan.



FOBB ESETTIPUSOK SZOLGALTATASOK
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Két jelent6s teriilet van a szolgaltatasok kozott, az egyik a postai és tavkozlési szolgaltatasok, a masik pedig a
telefonszolgaltatasok. A postai szolgaltatasokat érinté tigyek szama jelentésen emelkedett a tavaly évhez képest,
amely azzal magyarazhat6, hogy egyre tébben rendelnek webaruhazbdl terméket, amelyeket postai szolgaltatok
utjan kapnak meg. Sok esetben elveszett vagy sériilt a csomag, vagy pedig soha nem is érkezik meg a vasarlohoz.
Utobbi esetekben nem csalé webaruhazakrol van sz6, hanem példaul levélszekrény atjan kézbesitenek valamit a
postai nyomkoveto szerint, amely sose kertlt a fogyasztod birtokaba (egy ilyen tgyben jelenleg per van folyamatban
a testtlet ajanlasanak Magyar Posta Zrt. altali megtamadasa okan). Az érintésmentes kézbesitéssel és ezzel egytitt

az atvételt igazolo alairasa elmaradasaval szamos ilyen eset tortént.

A telefon szolgaltatasok esetében azt latjuk, hogy néhany vallalkozas esetében nem megfelel6 az tgyfelek
tajékoztatasa, tovabba kilonbozé férumokon (telefonos tigyintézés vs. személyes tgyintézés) eltéré tajékoztatast
kap a fogyasztd, amely alapjan dont egy szamlacsomagvaltasrdl, amely a késGbbickben nyilvanvaléva valik
szamara, hogy nem egy el6ny0s 1épés volt. A szamhordozas 1d6 el6ttisége és emiatt keletkezett kbtbértartozasok,
tovabba egyéb szamlatartozasok, szamlazasi problémakkal, illetve szolgaltatas kiesésekkel kapcsolatos panaszok

fordulnak el6 leggyakrabban.

A koziizemi szolgaltatasok szintén jelentés aranyt tesznek ki. Ezen Ugyeknél azt tapasztaljuk, hogy a
vallalkozasok panaszkezelési eljarasra gyakorta feliletes, és a békéltetS testileti eljaras soran az eljaré tanacs
szembesiti ezzel a vallalkozast. Szamtalan esetben fordul el6, hogy a fogyaszté elkoltozik az ingatlanbdl, azt eladja
vagy mas bétls koltozik be, azonban a korabbi bérl6/tulajdonos nevén marad a kozizemi szolgiltatast igénybe
vevé szerzédés. Az igy, valamint 6rokség utjan keletkezett tartozasokhoz kétédé tigyek szama jelentés. A villamos
energiaszolgaltatassal és f6leg a szamlazast érintGen megndttek a panaszok 2021. szeptember 1—je utan, amikor az

ELMU-EMASZ Energiaszolgaltaté Zrt. jogutéda az MVM Next Zirt. lett.



SZOLGALTATASOK
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A fenti diagramm alapjan lathato, hogy szamottevé az épitéipari kivitelezésekkel (4j ingatlanok garancialis javitasa,

épulet felyjitasok, szakipari munkak, nyilaszarok beépitése, cseréje, javitasa) kapcsolatos panaszok szama.

Sajnos a nyilaszarokkal kapcsolatos iligyek tovabbra is szamosak. Ezen tgycsoporton belil meg kell
kilonboztetuink azon eseteket, amikor féként idés és hiszékeny fogyasztokhoz becsonget a vallalkozas
képvisel6je, hirtelenjében fel is méri a cserélendd ablakokat, elkér foglaloként egy Gsszeget, majd sose tér vissza

elvégezni a munkat. J6 esetben van egy egyoldalas vallalkozési szerz6dés, gyakran hamis/nem 1étez6 adatokkal.

Vannak azon tgyek, amikor siliny munkat végez a vallalkozas és kijavitani vagy éppen befejezni a félig kész
munkat mar nem tér vissza soha és elérhetetlen. Gyakran nem j6 méretben, darabszamban vagy nem megfelel$

kiviteld nyiflaszarokat szerelnek be.

Kivitelezési munkakkal kapcsolatos panaszok, amelyek soran a fogyaszté vallalkozasi szerzédést kot
kivitelezési munkak, ami legyen festés, burkolds, tetéfeltjitas, gazkazan vagy egyéb gazszerelési munkalatok.
Gyakori, hogy a vallalkozas munkakat megkezdte, de nem fejezte be, vagy éppen a hibakat nem javitottdk ki. A

vallalkozas a fogyaszto tobbszori megkeresésére (telefon, e-mail) nem reagal.

Uj épitési lakasok szavatossag és jotallasi tigy esetén az Uj épitésd ingatlanok miszaki ataddsin felvett
jegyz6konyvben szereplé hibak nem keriilnek javitisra vagy éppen késébb 1-2-3 év mualva jelentkezd jardlap,

parketta hibakat nem vagy nem teljeskérten javit a vallalkozas.

Kiemelend6 az egyéb szolgaltatasok korébdl a (magan)egészségiigyi szolgaltatasokkal 6sszefiiged eseteket. A
koronavirusjarvany hatasara az allami egészségiigy leterheltsége miatt egyrészt megnétt azon allampolgarok szama,
akik maganegészségligyi intézményhez fordulnak vizsgalatok, vérvételek, kisebb mutétek elvégzése miatt. Masrészt

a koronavirussal kapcsolatos tesztelések kapcsan keresnek meg fogyasztok ilyen tevékenységet végzo



vallalkozasokat. Sok esetben a tesztelés modjaval, a beavatkozasok sikertelensége a vitas tigy targya. Megemlitend6

a fogorvosi szolgaltatas helytelen tomés, rossz hidkészités vagy hibas fogpotlas.

Szolgaltatasok korében a szépségapolasi szolgaltatasok, mint a fodraszok és kozmetikusok munkajanak hibaja,

valamint hajbetltetés sikertelenségével is fordultak hozzank.
Az oktatas, feln6ttképzés és nyelvvizsgakkal kapcsolatos panaszok is 10 f6l6ttiek voltak 2021-ben.

Az ingatlanpiac felélénkilésével az ingatlankozvetiték tevékenységével kapcsolatos panaszok is emelkedtek az

el6z6 évhez képest.

2)
Kérem, ismertesse a fogyasztok és a villalkozdsok kozott gyakran vitikat eredményezd, rendszeresen
eléfordulé vagy jelentds, nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalo problémikat és azt, hogy e
tekintetben volt-e viltozds az el6z6 idészakhoz képest.

A fogyasztok és vallalkozasok kozott az alabbi esetekbe fordul el6 leggyakrabban probléma.

2021. évben is jellemz6 volt, hogy a pandémia miatt megnévekedett internetes vasarlasok esetében a
fogyasztok gyakran fordultak a kereskedé altali hibas teljesitések, nem teljesitések okan és a nyilvanvaléan
csal6 webaruhazakkal szemben a békéltetd testilethez. Jellemz&vé valt itt is, hogy a csalé webaruhazak
olyan altalanosan ismert kereskedelmi névre, bevezetett markara emlékeztetd, vagy azzal majdnem azonos

nevet hasznalnak, ami a fogyasztokban bizalmat ébreszt, alkalmas a megtévesztésiikre.

Az online vasarlasok esetében tébbszor eléfordult az év soran a webaruhazaknal téves arfeltiintetés miatt a
rendelés teljesitésének megtagadasa. Ezen esetekben egyedileg vizsgalandd, hogy a kereskedd egységes
intézkedéseket vezetett-e be az adott idészakra vonatkozdan, volt-e részérél az egyedi megrendelések
vonatkozasaban ajanlatot elfogadé kifejezett nyilatkozat, illetve, hogy a tévesen feltintetett ar esetében az
ésszerden tajékozottan, az adott helyzetben altalaban elvarhaté figyelmességgel és kortltekintéssel eljard a
fogyasztonak mennyire kellett volna felismernie, hogy a feltiintetett ar nyilvanvaléan lényegesen alacsonyabb a

piacon megszokottnal.

Ugyancsak az online vasarolt termékek esetében sokszor a kiszallitas elhuzodasaval, a webaruhazban
raktarkészleten 1évonek feltiintetett aru tényleges készlethianyaval kapcsolatban alakultak ki jogvitak a
fogyasztok és vallalkozasok kozott. A megrendelt termékek kiszallitasa korében mind a szallitmanyozé cégek,
mind a postai szolgaltatasok esetében az ,érintésnélkili” kézbesités, a csomag nyomkovetésének

pontatlansagai, elveszett és megsemmisitett csomagok miatt nagyobb szama megkeresés érkezett.



Kilonosen fej- és fulhallgatok, lazmérdk, pulzoximéterek vasarlasa esetén mertlt fel annak kérdése, hogy mi
mindsil higiéniai terméknek és hogyan gyakorolhaté az elallasi jog, illetve az ASZF-ben hogyan

szabalyozhatja a vallalkozas ezen termékek korét.

Részben szintén a koronavirus jarvany miatti korlatozasokkal Osszefiiggésben tobb jogvita keletkezett
vasarlasi utalvanyok, ajandékkartyak felhasznalasi idejével kapcsolatban. Leggyakrabban a fogyasztok
ezeket az utalvanyokat valoban ajandékba kaptak és nem rendelkeznek a megvasarlas idépontjardl tényleges,
pontos informaciéval és ezt az adatot sokszor a kartyak sem tartalmazzak. A legtobb vallalkozas a felhasznalas
idétartalmat néhany hénappal meghosszabbitotta, azonban ennek a kommunikacidja nem volt mindig széles

korben ismert.

Tobb kéziizemi szolgaltaté jogutdédlasa miatt a fogyasztok felé nydjtott folyamatos szolgaltatasok
tekintetében az elszamolasokkal, panaszkezeléssel kapcsolatos informaciok nem egyértelmiek, az eljarasokban
a testiilet is gyakran tapasztalta, hogy a panaszkezelés soran eljart vallalkozas adat és illetékesség hianyara

hivatkozva nem tud érdemben nyilatkozni a fogyasztoi kérelemr6l.

Utazasok lemondasaval kapcsolatos pénz visszatéritése, amely tigyek koronavirus tjabb hullimai miatt legyen
sz6 akar belfoldi, akar kilfoldi utazasrol rendszeresen eléfordul. Itt mindig alaposan at kell tekinteni a vallalkozas
Altalanos Szerz6dési Feltételeit, a fogyasztéval kotott szerzbdést, a hazai és unids jogszabalyi rendelkezéseket,

valamint Magyarorszag Konzuli Szolgalata altal az egyes orszagos aktualis biztonsagi besorolasat.

Szamos panasz érkezik nyilaszarék beépitésével kapcsolatosan.

Tovabbra is nagyszamu az Gj és hasznalt gépjarmiivekkel kapcsolatos szavatossagi igények. Sajnos ez
esetben a fogyaszték sem mindig jarnak el kell6en kortltekintéen és nem olvassak el a szerzédésben foglaltakat,

vagy nem nézetik 4t — hasznalt aut6 esetében — a kocsit egy szerelével/hozzaérté szakemberrel a vasirlas el6tt.

Az ingatlanpiac dinamikus fejlédésével az 1j épitésti lakasok kapcsolatos szavatossagi igények is
folyamatosan  novekednek. Az  épitbipari iigyekben a  (munkadij) talarazasok, késedelmek,
elszamolhatatlansagok, levonulasok utani elérhetetlenség okozza a legtobb problémat. Az elmult félévben
tapasztalt tendencia alapjan, valamint az épitéipari alapanyagarak és a munkadijak rohamos emelkedése miatt

varhat6an jelent6sen meg fog néni az e tigycsoportot érinté panaszok szama.



A tartos fogyasztasi cikkek (f6leg mobiltelefonok televiziok vagy nagy haztartasi gépek) jotallasi problémai még

mindig az egyik legjelent6sebb tgycsoport.

A telefonvasarlasoknal sokszor az okoz problémat, hogy a fogyasztok a mobiltelefonokat a Hirkozlési
Szolgaltatotdl kedvezményesen vagy részletfizetési konstrukcidban vasaroljak meg hliségszerz6dést is vallalva, {gy
amikor a termék elromlik tovabbra is fizetnitk kell a részleteket vagy havi dijakat. Ilyenkor kiilon kell kezelni a

jotallas miatt a terméket és kilon a Szolgaltatéval megkotott Elbfizetdi szerzédést.

Volt olyan eset, amikor a Hirkozlési Szolgaltatoval kotott szerzédés tartalma miatt fordult a fogyasztd a
testiilethez. El6fordul, hogy az Altalinos Szerzédési Feltétellel létrejott szerzédésnél a megemelkedett havi dijrol

valé nem megfelel6 tajékoztatas okan tudunk ajanlast hozni.

Vannak olyan esetek pedig az internetszolgaltatas mindségével, illetve a téreré hianyaval volt problémdja a

fogyasztonak.

Vannak olyan tgyek, ahol elévilt kévetelés miatti engedményezett tartozast érvényesitett a fogyasztokkal

szemben egy koveteléskezel6 cég.

Gyakorta 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 — birdsagi eljaras keretében érvényesithet

kovetelés — sziikséges a kérelmet elutasitani.

A koronavirus miatti szerz6dés lehetetleniilésével vagy Osszefiiggésben keletkezett igény. Példaul a felek
vofélyi feladatokra kotottek szerzédést és a fogyasztok altal elére kifizetett Osszeget a vallalkozé nem akarta
visszafizetni. Egy masik tgyben pedig egy eskiiv6i ruhat kotott le a leendé menyasszony, de az eskiivé el6tt

lemondta, és kérte vissza az atadott Gsszeget.

Az ingyenes parkolas felszamolasaval visszatértek a parkolasi potdijazasbdl fakadé jogvitak.

Kiemelend6 a kézmiiszolgaltatassal kapcsolatos vitak, a matracokkal és butorokkal szembeni mindségi
kifogasok, a cip6 és ruhazati termékeket érinté szavatossagi igények, személyszallitasi szolgaltatasokra

automatabol to6rténd jegy vagy bérletvasarlas koriili vitak, elektronikai termék szoftveres miikédésével



kapcsolatos panaszok, vasarlassal kapcsolatos szamlazast érint6 vita, repulégép jarat torléssel
kapcsolatos panasz, valamint az online szolgaltatasok fizetésével illetve elszamolasaval kapcsolatos vita

(mobil parkolas, elektronikus fizetés visszatéritése, kozlekedési eszkéz kdlesonzése).

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

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

Ujbdl megjelent az iidiilési jogok masodlagos piaca, vagyis amikor egy vallalkozas tdiilési jogot vesz egy
fogyasztotdl, akivel aldiratnak egy szerzédéscsomagot, rendszerhasznalati/regisztraciés dijat fizetnek a fogyasztok,
ahol mas a szobeli igéret, mint a szerz6déses tartalma, valamint annak fogyasztdi szerzédési minésége is kétséges,

tovabba nem tajékoztatjak a fogyasztokat annak pontos tartalmarol, igy azt a fogyasztok nem is értik.

3
Mutassa be, hogy a fogyasztékat vagy a villalkozdsokat érinté problémik lekiizdése érdekében
milyen ajinlisokat fogalmazott meg/milyen intézkedést tett a testiilet arra vonatkozdéan, hogy a
jovoben a szoban forgo probléma ne forduljon el6.

Mind a fogyasztok, mind a vallalkozasok szamara hasznos informacidkat, ajanlasokat osztunk meg a honlapunkon.

A sajtéban megjelent tajékoztatéink szintén azt szolgaljak, hogy edukaljuk a feleket a fogyasztéi jogokkal

kapcsolatosan.

A fogyasztok részérdl gyakran el6fordul, hogy bizonyiték nélkil terjesztenck el kérelmet, nem gondoskodnak
példaul a hiba igazolasardl, vagy éppen nem a szamlan szereplé vallalkozassal szemben szeretnének igényt
érvényesiteni vagy az elétt fordulnak a testilethez, hogy a vallalkozassal megprobaltdk volna a panaszukat

rendezni.

Minden egyes tgyben probaljuk megtaldlni a fogyasztd jogainak érvényesitését el6segité megfelel6 megoldast.
Gyakran tanacsoljuk a fogyasztoknak — amennyiben annak feltételei fennallnak — a chargeback eljaras, amely soran
a vasarlo visszakOvetelheti a vasarlas ellenértékét akkor is, ha a keresked6 nem rendelkezik Magyarorszagon
székhellyel vagy telephellyel, valamint nem reagal a fogyasztd panaszara. A chargeback eljaras alkalmas arra, hogy
ha példaul egy webaruhazon keresztul bankkartyaval vasarolt és kifizetett termék nem érkezik meg vagy a
szolgaltatast mégsem nyujtja a vallalkozas. Ezen esetekben — természetesen vannak kivételek mint példaul az
¢lelmiszerek vasarlasa ily moédon — a bankkartyankat kibocsatd szamla vezeté banknal kell kezdeményezni a

visszatéritést. Ez sok esetben példaul, ha kulfoldi székhelyl légitarsasag torolt jaratira vonatkozo jegy aranak



visszafizetését kérjitk gyorsabb és hatékonyabb lehet, mint egy békéltetd testileti eljaras és annak keretében hozott
ajanlas teljesitésének kivarasa.

A testiilet kovetkezetesen torekszik érvényt szerezni a 2021. januar 1-jét6l hatalyos jotallas és szavatossagi
kérdésekben a jogszabalyi el6irasok betartasanak. Dontéseiben, elsésorban ajanlasaiban és tanacsadasi

tevékenysége korében mind a fogyasztok, mind a vallalkozasok felé tajékoztatast, iranymutatast ad ezen

kérdésekben.

A parkolasi és utdijhasznalati kérdésekben megfogalmazott ajanlasok jelentésége, birdsagi eljarasok

lezarasat kovetSen ezek ,,precedens” jellege.
» g

A COVID helyzet miatti utlemondasokkal, el6adasok elmaradasaval és rendezvényekkel kapcsolatban a

testtiletnél kialakult joggyakorlatrél beszélhetink, melyet a vallalkozasok tébbsége elfogadott.

Fogyasztok részére folyamatos tajékoztatas az Ugyfélszolgalaton, illetve a személyes jogi tanacsadason.

Vallalkozasok fogyasztévédelmi és panaszkezelési munkatarsaival kbzvetlenebb szakmai kapcsolattartas.

9
Kérem, adja meg az adott id6szakban meghozott déntések esetén az alibbiakat (kértjiik a darabszim
és az ardnyok megaddsat is):
a.

mekkora volt a megalapozott és a megalapozatlan kérelmek eldfordulisi gyakorisiga:
Megalapozott kérelmeknek az alabbiakat tekintem: egyezség, kotelezés, ajanlas: 1034 db, amely
62,40%-ot tesz ki. Megalapozatlan kérelmek az clutasitds és a kérelem megalapozatlansaga 623 db,
amely 37,60%.
Fentiek alapjin azt mondhatjuk, hogy az érdemi iigyek esetében t6bb mint 60 %-ban a

fogyaszto javara doltek el az tgyek, a fogyasztoi jogok ilyen szintl érvényesitését segitette el a testiilet.

az eljdrdsok milyen eredményre vezettek:
2021. évben lezart tgyek szama: 4126 db
1. egyezség, 683 16,55%

i. kotelezés, 5 0,12%

ii. ajanlas, 346 8,38%

iv. elutasitas, 598 14,49%

v. megszintetés, 2267 54,94%

vi. attétel, 2275,50%
1. hataskor miatt 20188,54%
i, illetékesség miatt 26 11,45%



az eljardast megsziintetd dontések okai az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok szerint

kategoriinként és a megsziintetésen beliil az egyes kategoriik el6fordulisinak gyakorisdga:

a kérelem meghallgatis kitiizése nélkiili elutasitisinak szama: 1525 db, 36,96%

a kérelem meghallgatds kitiizése nélkiili elutasitisa hitterében 4llo okok az Fgytv. 29. § (4)
bekezdésében foglalt pontok szerint kategoriinként és az egyes kategoriik elofordulisinak

gyakorisdga:

Az Fgytv. 31. § (3) bekezdése alapjan

a) a fogyaszto a kérelmét visszavonja, 485 igy ~ 21,39%
b) a felek az eljaras megsziintetésében megallapodnak, 81 igy  3,57%

c) az eljaras folytatasa lehetetlen, 56 tgy 2,47%
d) az eljaras folytatasara a tanacs megitélése szerint barmely okbdl - ideértve azt az esetet is, ha a kérelem

megalapozatlansaga meghallgatas tartasa nélkil megallapithat6 - nincs sziikség, 25 tgy 1,10%

e) a 29. § (4) bekezdése szerinti valamely korilmény a tudomasara jut.

Fgytv. 29. § (4) bekezdése

Az elnok az eljarast meghallgatas kitGzése nélkiil megszinteti, ha tudomasara jut, hogy
a) a felek k6zott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo6 ugyanazon jog irant

aa) békéltet6 testiilet el6tt eljarast inditottak, 7 tgy 0,30%

ab) kozvetitdi eljarast inditottak, O esetben

ac) per van folyamatban vagy annak targyaban mar jogerds itéletet hoztak, 2 tgy 0,08%

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

kibocsatasara kertlt sor, 12 Ggy 0,52%
¢) a jogvita komolytalan vagy zaklaté jellegt, 1 0,04%

d) a kérelembdl megallapithat6, hogy az tigy nem mindsiil fogyasztdi jogvitanak, illetve ha a békéltetd testiilet

egyéb okbol nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara I. fordulat: 8 tigy 0,35%, I1. fordulat 4 tigy 0,17%

e) a fogyaszt6 a hianypoétlasi felhivast - az erre nyitva allé hataridében - nem teljesitette. 1491 db 65,76%



A megsziintetések tobb mint fele kérelem nem poétolt hidnyossaga, vagyis amikor a fogyasztd nem tesz eleget a
hianypoétlasnak. Sajnos sok esetben minden szandéka ellenére nem tud vagy nem akar eleget tenni a fogyaszt6 a
teljes iratanyag becsatolasara. Van olyan eset, hogy nem rendelkezik a termék szamlajaval, és arra hivatkozik hogy
az a vallalkozasnal biztosan fellelhets. Szamos a csald, megtéveszté webaruhaz, amelynek oldalan nincsen
postacim, nincsen vallalkozads megjelélve a weboldalon csak egy telefonszam. Vagy épp azon esetek, amikor
nyilaszarékat ~ vagy  arnyékolastechnikai eszkozoket  kozosségi média oldalakon  hirdetett
maganszemélyek/cégek/egyéni vallalkozok és a fogyasztd csak telefonszimot és email cimet tud a véllalkozashoz.
Szamtalan az olyan eset is, amikor hamis adatokkal (cégnévvel) szerzédik egy vallalkozas. El6fordul, hogy a

fogyaszto az adatok benyujtasanak eréfeszitését mar nem teszi meg tigye megoldasa érdekében.

A visszavonasok magas szama, valamint amikor a felek az eljaras megsziintetésében megallapodnak tobbségében
olyan esetek, amikor a békéltets testtleti Glés elindulasat kévetéen a testilet intézkedésének koszénhetéen, de még
a meghallgatas el6tt rendezi a felmerilé konfliktust a felek. Ezen eseteket a testilet kozrehatdsara létrejott

megallapodasoknak tekintjuk.

.
az ligyek tipusa azok tdrgya szerint (termék, illetve szolgiltatds): a beszamolasi id6szakban
Osszesen 2045 tigyet zartunk le (49,60 %), amelyek Termékre vonatkoz6 panaszok voltak és Gsszesen
2078 (50,40 %) amely Szolgaltatasokra iranyultak targyuk szerint.

g

azon eljirdsok, amelyek esetében a felek az eljirds eredményének megftelelben jirtak el, azaz a
meghozatalra keriilt ajanlisok, kotelezést tartalmazo hatirozatok, egyezséget joviahagyo

hatdrozatok villalkozis dltali teljesitésére vonatkozo adatok az ismert esetekre vonatkozoan:

Altalanosan elmondhaté, hogy az egyezségek, ajanlasok és kotelezések teljesitésével kapesolatosan nagyon kis
szazalékban jeleznek vissza a fogyasztok. A hatarozatok teljesitésével kapcsolatban, ha nincs visszajelzés a
fogyasztotol vélelmezzik annak teljesitését. A fogyasztok, a beszamolasi id6szakban kortlbelil 10-15 %-ban

jeleztek vissza, hogy a vallalkozasok a hatarozatban foglaltakat betartottak- e.

Az ajanlast teljesité és nem teljesité vallalkozasokra vonatkozé adatok megtalalhatéak a honlapunkon az alabbi

linkeken:

Ajanlast  teljesit6  vallalkozasok  listdja:  https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol-pozitiv-

lista/ajanlast-teljesito-vallalkozasok

Ajanlast nem teljesité vallalkozasok listaja: https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol/ajanlast-nem-
teljesito-vallalkozasok



h.

a békéltetd testiileti eljardasok dtlagos idStartama napokban:

A beszamolasi id6szakban az eljaras megindulasatol szamitva tobbségében 35-45 napon beliil kifrasra keriiltek
a meghallgatasi idépontok és 90 napon belul lezarultak az eljarasok. Ez aldl kivételt képeztek azon tgyek,
amely a targyi idészak Osszes tgyének kb. 3-5 %-a, amelyben a fogyasztok harmas tanacs eljarasat kérték,
azonban a koronavirus harmadik hullima miatti lezarasok kovetkeztében (2021. marcius és majus kozotti
id6szak) ezen tigyeket halasztanunk kellett addig, amig Gjbdl személyes meghallgatasokat tudtunk tartani.
Az eljarasok idétartamat, az esetek tobbségében tudjuk tartani, ami kivételt képez, azok a halasztasok, ami
korilbelil, a meghallgatasokra kiirt tgyek 5%-a. Ezen esetekben, elndki hataskérben 30 nappal
meghosszabbitott hataridén, vagyis 120 napon beliil tudjuk lezarni az tigyeket.
2021. november végén a megvalasztott 5 Uj testiileti tagnak koszonhetSen, a harmas tanacsban targyalt tigyek
esetében 25-30 napra csokkentette az eljaras meginduldsatdl szamitva a meghallgatasok kifrasanak idétartamat.
5)
Ertékelje a testiilet dltal lefolyatott eljirdsok eredményességét, és az eljirds javitisinak lehetséges
mdodjait.
2021. évben a Budapesti Békélteté Testilet 4126 iigyben hozott déntést. 1491 esetben a kérelmezé nem tett
cleget a hianypétlasi felszolitasnak. 485 esetben a fogyasztd visszavonta kérelmét, 81 esetben a felek az eljaras
megszintetésében allapodtak meg, amely megszintetési esetkérok valdjaban egyezségnek tekinthet6ek, mert a
fogyaszté a meghallgatas el6tt megegyezett a vallalkozassal, igy nem volt szitkség az eljaras folytatasara, azonban

ennek oka, hogy a vallalkozasok értestiltek a békéltetd testiileti eljarasrol.

Ha az érdemi hatarozatokat nézziik, akkor Gsszesen 683 egyezség, 5 kotelezés, 346 ajanlas, és 598 eclutasitas
sziletett. Ezen adatok alapjan azt latjuk, hogy az érdemr iigyek esetében t6bb mint 60 %-ban a fogyaszto

javdra doltek el az tgyek.

Osszességben elmondhat6, hogy a véllalkozasok egylittmiikédési hajlandésaga ingadozé, mindenesetre az
egyértelmien megallapithat6, hogy az egyezség megkotését szinte teljesen ellehetetleniti, ha a felek nem jelennek.
A fogyasztok eljaras soran tanusitott magatartasa altalaban rugalmas, és az egyezségkotés iranyaba mutat, de

el6fordul, hogy irrealis igényekkel Iépnek fel.

A beszamolasi id6szakban 124 vallalkozas nem muakodott egyiitt, amely az Osszes eset 6 Yo-at teszi ki.

6)
A testiilet a tagjai szamdra nyujtott felkészité tanfolyamot, képzést
a.

milyen formaban tartja?



b.

milyen id6kézonként, milyen tartalommal valositja meg?

A Budapesti Békéltet§ Testiilletnél a Testillet elndke havi-kéthavi gyakorisaggal tart bels6
tovabbképzést, Testiileti tilést a tagoknak. Amikor a virushelyzet ezt lehet6vé teszi, akkor személyese,
ha pedig nem, akkor Zoom platform segitségével tartjuk az iiléseket. Ezen alkalmakkor attekintjiik a BBT
aktualis helyzetét, tgyszamok, tgytipusok szerint. Megvitatjuk az adott honap tgyeinek tapasztalatait, levonjuk a

tanulsagokat. Egyeztetiink jogszabalyvaltozasokrdl és jogértelmezési kérdésekrol.

A beszamolasi id6szakban az alabbi témakat érintették a képzéstnk: a 2021. januar 1. hatilyba lépett yj
szavatossagi és jotallasi szabalyok, a tavollévok kozott kotott szerzédés esetében a 14 napos elallas gyakorlasanak
jogai, a virushelyzet miatti vis maior kérdések, az Fgytv. értelmezési keretei arra az esetre nézve, amikor vallalkozas

fogyasztoként jarhat el a békéltets testtleti eljarasokban.

2021 szeptemberében kétnapos szakmai tovabbképzésen vettek részt a testiilet tagjai.

7)
Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hatdron dtnyulo alternativ vitarendezést elsegité
hdlézatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikodés eredményerit.
A Budapesti Békéltet6 Testilet OVR rendelet altal létrehozott online vitarendezési platformon segiti el6 a
hataron atnyul6 panaszok rendezését.
A Budapesti Békélteté Testiilet elndke folyamatosan és aktivan vesz részt az Eurépai Uni6é Bizottsaga altal
szervezett az unioban tevékenykedo alternativ vitarendezési szervezeteknek rendezett férumokon mint példaul
a European Consumer Summit vagy a European Comission ADR Assembly.
Aktiv kapcsolatban vagyunk az Eurépai Fogyaszté Koézponttal az online vitarendezési platformon folyo

tevékenységiink, az idegen nyelven érkezé megkeresések.

Budapest, 2022. januar 19.

Dr. Inzelt Eva Veronika
elnok

Budapesti Békéltets Testiilet



