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Budapest, 2023. januar 20.



Osszefoglal6 a békéltetd testiilet tevékenységérsl

1) Kérem, adja meg a beérkezett kérelmek szamat.
2022. januar 1. és 2022. december 31. k6zott a Budapesti Békéltet6 Testiilethez Osszesen 4198
iigy érkezett, tovabba 4156 iigyben hozott dontést a Testiilet.

Az adatok tgytipusok szerinti megoszlasat a kovetkezé négy abra foglalja Gssze szazalékos és

darabszam megoszlasban.

FOBB ESETTIPUSOK - TERMEKEK
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A diagram alapjan is megallapithat6, hogy az altalanos utcai labbelik, valamint a butorokkal és
matracokkal kapcsolatos esetekben indult a legtébb tigy. Azt is latjuk, hogy az okoseszkozok
(okosoéra, mobiltelefon), szérakoztaté elektronikai eszk6zok (szamitdgép, laptop, notebook, tablet),
kisebb ¢és nagyobb haztartasi gépek (httészekrény, moségép, szaritégép, flnyird, flkasza,
mosogatogép, elszivo, bojler) esetében is gyakran fordulnak hozzank a fogyasztok. Gyakori a gond
a hasznalt autok és motorok piacan, az autok minéségére vonatkozo kifogasok szama is jelentos.
A ruhanemtk szintén olyan termékcsoport, amelyekkel sok esetben elégedetlenek a fogyasztok pl.
egy vizallonak hirdetett kabat, amely mégsem rendelkezik ezzel a tulajdonsagaval. Fentieken kiviil

az épitéanyagok, burkolatok és nyilaszarék mindsége is sok gondot okoznak a fogyasztéknak. Az



egyéb kategdriaba tartozé esetek élelmiszerekkel, kozmetikumokkal, szemtivegekkel, ékszerekkel,
jatékokkal és sportszerekkel voltak kapcsolatosak.
A tartds fogyasztasi cikkek (f6leg mobiltelefonok, nagy haztartasi gépek) szavatossagi és jotallasi

problémai még mindig els6 helyen vannak.
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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 lathaté szazalékosan.



Vé

FOBB ESETTIPUSOK - SZ%&E&;@}%&Q% e
6% eépitése szolgaltatasok

3% (program elmaradas

Parkolas
6%

s tavkozlés
9%

Telefon szolgaltatas
10%

Viz szolgaltatas Villamos aezr,gflgtes csatorna

59 59% szerelés
1%

Két jelent6s tertilet van a szolgaltatasok kozott, az egyik a postai és tavkozlési szolgaltatasok, a
masik pedig a telefonszolgaltatasok. A postai szolgaltatasokat érint6 tigyek szama emelkedett a
tavalyi évhez képest, amely azzal magyarazhatd, hogy egyre tobben rendelnek webaruhazbol
terméket, amelyeket postai szolgaltatok utjan kapnak meg. A masik nagy teriilet a vameljarasok. Az
tgyek tobbsége az év elején a 2021 karacsonyi ajandék kildeményekkel kapcsolatos vam és afa
felszamitas miatt és ezt kovetGen is az ajandékkildeményekkel kapcsolatosak voltak. A problémak
oka, hogy a kiildemény (kiilfoldi) feladoja feladaskor kifejezetten jelzi a killdemény ajandék jellegét,
de a2 megajandékozott kitelezettsége lenne — a Magyar Posta Uzletszabalyzata szerint — a Posta felé
visszaigazolni, hogy ajandékot var, a kiildemény tartalmat ismeri és megjel6li, az ajandékot elfogadja
és kéri az ennek megfelel6 vamkezelést. Ha a fogyaszté nem jelez vissza és nem adja meg milyen
ajandékot kuldtek neki, ugy a vamolas "mas utvonalon" torténik. Ez azt eredményezi, hogy 890.-
Ft helyett kozel 10.000.- Ft-ot kell fizetnie a nem nyilatkozé kildemény cimzettjiének. A nem
nyilatkozé megajandékozott személyek sok esetben nem is tudnak/tudtak réla, hogy kedves
rokonuk, hozzatartozéjuk vagy ismerdsik ajandékot kild nekik kardcsonyra. A vameljards miatt
ezen tgyek nem csupan a Magyar Postat, hanem a Nemzeti Ad6-és Vambhivatalt is érinti.

Tovabbra is vitas helyzeteket general az érintésmentes kézbesitéssel és ezzel egylitt az atvételt

igazol6 alairasa elmaradasaval 6sszefiiggd tigyek.



A telefonszolgaltatasok esetében azt latjuk, hogy van olyan szolgaltatd, akinél egy-egy
rendszeratallas komoly fennakadasokat jelent. Példaul a vallalkozas online rendszerében azt latjak,
hogy nincsen fizetetlen szamla, de kézben felszélitasokat killdenek az tigyfélnek. Az ilyen tgyekben
minden esetben elismerte a Szolgaltatd a tévedését és a bocsanatkérés mellett valamilyen médon
kompenzalta a fogyasztokat.

Gyakori eset, hogy nem megfelel6 tdjékoztatast kap a fogyaszté egy-egy szamlacsomag
Osszetételérdl, kedvezményekrdl, vagy éppen késztlékvasarlas esetén. A legnagyobb koriltekintés
mellett a szamhordozas id6 el6ttisége és emiatt keletkezett kotbértartozasok, tovabba egyéb
szamlatartozasok, szamlazasi kérdéskorok, illetve szolgaltatas kiesésekkel kapcsolatos panaszok
fordulnak el6 leggyakrabban.

A koziizemi szolgaltatasok szintén jelentds aranyt tesznek ki. Ezen tgyeknél azt tapasztaljuk,
hogy a vallalkozasok panaszkezelési eljarasra gyakorta feliletes, a fogyasztonak komoly gondot
okoz a szamlakép értelmezése, a fennallé tartozasanak beazonositasa, féleg éves elszamolasi
szamlak esetén. A nyaron bekovetkezett jogszabalyvaltozasok, a rezsicsOkkentés csokkentése
kapcsan szamos panasz érkezett a villany-és gazszolgaltatokkal kapcsolatban, els6sorban a
panaszok megvalaszolasanak hataridejét illetSen. A testiilet tapasztalata alapjan valamennyi ilyen
targykord tigyben a szolgaltaté messzemendkig egytittmtkodik és a békéltetd testuleti eljaras soran
tisztazza a panaszban értintett kérdéseket.

TObb olyan tigy is volt, ahol egy-egy adasvételt kévetSen gyakran évekkel azutan, az 4j tulajdonos
nem tud birtokba kertlni, mert bizonyos kozszolgaltatasi dijak az eredeti tulajdonostél nem
kertltek rendezésre. Ezek lehettek végrehajtasbol, 6rokségbdl, tgyvéd altal ellenjegyzett
adasvételbdl adédo panaszok, ahol csak utdlag dertlt fény a tartozasokra.

Az egyik legkényesebb terilet a hulladék elszallitisa. Sok esetben az ingatlan 4j tulajdonosa nem
érti, hogy miért kap hatralék megfizetésére vonatkozo felszolitist holott 6 még nem is nem kotott
szerz6dést a hulladék elszallitasara. Mint tulajdonos, a fogyaszté felel6sséggel tartozik az
ingatlantulajdonbdl ered6 kotelezettségek teljesitése targyaban (Ptk. 5:22 §), ami magaban foglalja
a tulajdonnal jar6 terhek viselését (a torvényi rendelkezésekbdl kifolydlag ingatlan hasznaléként
fizetésre kotelezett személy), valamint a tulajdonat terhelé szerzédésekrol —torténd
informaciégyjtést, tajékozodast és azok kezelését, megsziintetését. A szévevényes esetek féleg
abbdl adédnak, amikor arverés soran vagy korabbi céges tulajdonostdl torténik az ingatlan adasvétel
és az ingatlanban korabban tzemelé vallalkozas sokkal nagyobb kapacitasu hulladékszallitasi
szerz6dést kotott a szolgaltatoval, amely nem fizetése az 4j tulajdonost terheli. Az ilyen esetek

rendszerint méltanytalan helyzetbe hozzak az Gj tulajdonost.



A koézmiiszolgaltatasok esetén problémaként merilt fel a szokatlanul nagy fogyasztas (nem a
korabbi fogyasztasnak megfelel6), a nem megfelel6 szamlazas (nem kapott szamlat a fogyaszto), a
vizfogyasztas ingatlanon beltli elkilonitése (mellékmérs, ikermérs 1étesitése), elszamolasi
problémak. Amennyiben tébb fogyaszto (lakd) van egy adott felhasznalasi helyen, nehézkes lehet
a fogyasztas elkiilonitése, amennyiben nem mutkoédnek egyiitt a tulajdonostarsak a kiillon mér6o6rak
létesitésével kapcsolatban. Amennyiben egy ingatlant (felhasznalasi helyet) cég és maganyszemély
is hasznal, ugy a vallalkozasokra iranyado dijszabast kell a szolgaltatonak alkalmaznia, ebbdl is

erednek vitas helyzetek (pl. cég székhelye is, lakas is az ingatlan).

SZOLGALTATASOK
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A fenti diagramm alapjan lathat, hogy szamottevé az épitSipari kivitelezésekkel (Gj ingatlanok
garancialis javitasa, épulet feldjitasok, szakipari munkak, nyilaszarék beépitése, cseréje, javitasa)
kapcsolatos panaszok szama.

Sok olyan tipusu tgyben, ahol eléviilt kovetelés miatti engedményezett tartozast érvényesitett a
fogyasztokkal szemben, a fogyasztoi eléviilési kifogas esetén t6bbszor az eljaras megindulasa utan
felulvizsgalta a korabbi allaspontjat és torolte a kovetelést.

Epit8ipari tigyekben, f6leg nyilaszaré és ablakcsere, valamint klimaszerelés esetén nehéz a
fogyasztok helyzete, mert sokszor {rasbeli megallapodasok hianyaban nem tudjak bizonyitani a
kérelmiikben foglaltakat.

Kivitelezési munkakkal kapcsolatos panaszok, amelyek soran a fogyaszté vallalkozasi

szerz6dést kot kivitelezési munkak, ami legyen festés, burkolas, tetéfeldjitas, gazkazan vagy egyéb



gazszerelési munkalatok. Rendszeres, hogy a vallalkozas munkakat megkezdte, de nem fejezte be,
vagy éppen a hibakat nem javitottak ki. A vallalkozas a fogyaszto tObbszori megkeresésére (telefon,
e-mail) nem reagal.

Uj épitési lakasok szavatossag és jotallasi iigy esetén az Gj épitést ingatlanok miszaki atadasin
felvett jegyz6konyvben szereplé hibak nem kertilnek javitasra vagy éppen késébb 1-2-3 év mulva
jelentkez6 jardlap, parketta, beltéri ajtd, csempe hibakat nem vagy nem teljes korten javit a
vallalkozas.

Sajnos a nyilaszarékkal kapcsolatos tigyek tovabbra is szamosak. Ezen tigycsoporton belil meg
kell kilonboztetink azon eseteket, amikor f6ként idSs és hiszékeny fogyasztokhoz becsonget a
vallalkozas képvisel6je, hirtelenjében fel is méri a cserélend6 ablakokat, elkér foglaloként egy
Osszeget, majd sose tér vissza elvégezni a munkat. J6 esetben van egy egyoldalas vallalkozasi
szerz6dés, gyakran hamis/nem létez6 adatokkal a vallalkozas tekintetében.

Vannak azon tgyek, amikor silany 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 megfelel6 kiviteld nyilaszarokat szerelnek be.

Kiemelend6 az egyéb szolgaltatisok korébol a (magan)egészségiigyi szolgaltatasokkal
Osszefuiggd eseteket. Szolgaltatasok korében a szépségapolasi szolgaltatasok, mint a fodraszok és
kozmetikusok munkajanak hibaja, valamint hajbetltetés vagy éppen a lézeres szértelenités
sikertelenségével is fordultak hozzank.

Az oktatas, feln6ttképzés és nyelvvizsgakkal kapcsolatos panaszok is szamosak.

Az ingatlanpiac felélénkiilésével az ingatlankozvetiték tevékenységével kapcsolatos panaszok is

emelkedtek az el6z6 beszamolasi id6szakhoz képest.

A kozlekedést illetGen alapvetSen a k6zosségi kozlekedés kilonbozé agait érinti legyen az bicikli
bérlés, havi bérlet vagy éppen vasuti jegyértékesitést. A fogyasztonak gyakran a jegykiadé automata
nem megfelel6 mikodése miatt keletkezik tartozasa vagy éppen kovetelése, vagy a MOL BUBI

nem el6irt hasznalatabél ered6 panasza van.

Az elmaradt rendezvények (koncertek, stb.) esetén a vallalkozasok nem fizetik vissza a fogyasztok
részére a jegyek arat, egy késébbi el6adasra ajanl fel részvételi lehetéséget, amelynek id6pontja
altalaban még nincs meghatarozva. A fogyaszto ilyen esetben donthet ugy, hogy nem kivanja
igénybe venni a késébbi el6adasra a jegyet, azonban a vallalkozas ez esetben sem tériti vissza részére

annak vételarat.



Osszességében azt lathatjuk, hogy jelentds eltolédas tortént a Szolgaltatasok iigycsoport
felé a Termékek tigycsoport karara. Ennek oka a koziizemi szolgaltatasok, a légiutas jogok,

valamint az elmaradt koncertekkel kapcsolatos tigyek szamanak szamottevé emelkedése.

2) Kérem, ismertesse a fogyasztok és a villalkozisok kozott gyakran vitikat eredményezo,
rendszeresen el6fordulo vagy jelentds, nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalo

7

problémikat és azt, hogy e tekintetben volt-e viltozds az el6z6 idészakhoz képest.

Az energiavalasag és a valtozo jogszabalyi kornyezet hatasara megnovekedett a kéziizemi
szolgaltatasokkal, jellemzGen a villamosenergia-és gazszolgaltatasokkal kapcsolatos kérelmek
szama. A kérelmek részben az tgyintézési hatarid6k hosszisagaval, illetve a panaszkezelési
eljaras meghosszabbodasaval és egyidejileg szamlazasok értelmezésével, korrekcidjaval
voltak kapcsolatosak, melyben a vallalkozasok kiemelkedden egyiittmiikédtek a
Testiilet eljarasaiban. A kérelmek masik része napelemrendszerekre vonatkozo
szerz6déskotéssel, kivitelezés elhuzodasaval, a betermelt villamos energia elszamolasaval
kapcsolatban keriltek benyujtasra. A hulladékszallitassal és vizellatissal kapcsolatban a
korabbiakhoz képest megnovekedett a szerzédés felmondasaval, kothérfizetéssel, valamint a
tulajdonosokra haritott — korabbi tulajdonos, bérl6, tulajdonostars altal kotott

szerz6déseken felhalmozddott — tartozasok vitatasaval kapcsolatos kérelmek szama.

Az online vasarlasok esetében tobbszor eléfordult az év soran a webaruhazakndl téves
arfeltiintetés miatt a rendelés teljesitésének megtagadasa, illetve tobb olyan kérelem is érkezett,
melyben a jogvita az online vasarolt termékek esetében sokszor a kiszallitas elhtzédasaval,
a webaruhazban raktarkészleten lévének feltiintetett aru tényleges készlethianyaval
kapcsolatban alakult ki a fogyasztok és vallalkozasok k6zott. Ugyancsak az online vasarlasok és
bizonyos szakipari munkak megrendelése estén jellemzé volt, hogy a fogyaszték nem kaptak
tajékoztatast a webaruhazat miikédtet6 vagy a szolgaltatas nyujté vallalkozas nevérdl,
székhelyérdl, ado-és/vagy nyilvantartasi szamardl, mely adatok hianya megneheziti az

esetek jelent8s részében ellehetetleniti a fogyasztéi jogérvényesitést.

A légikozlekedés terén a jaratkésések és jarattorlések miatt felmertlt, az Eurépai Parlament
és a Tanacs 261/2004/EK rendelete alapjan jaréd kartérités teljesitésével kapcsolatos jogvitdk

generaltak a legt6bb tgyet, melyben a jarattorlések- és késések okaként esetenként hivatkoztak



3)

a légitarsasagok ,,vis maior” helyzetre a foldi kiszolgalé személyzet hianya, illetve a fogadd

repul6tér nyitvatartasa, illetve a légiiranyitas engedélyének hianya okan.

A nyari id6szakot kévetéen megnovekedett szamua kérelem érkezett a szallashelyek és az
ellitais minéségével, a szervezett programok elmaradasiaval, a devizaarfolyam
emelkedésével 6sszefiiggd arvaltozasokkal kapcsolatban, valamint a tarsasutazasok kapcsan
az utazasszervezé vallalkozasok kapcsolattartasara, a helyi idegenvezeték elérhetéségére, a

helyszini jegyz6konyv felvételének nehézségeire vonatkozoan.

2022. évben is sok kérelem targya volt a telefon- és internetszolgaltatas mindségével, a
htségidovel, illetve kotbérfizetési  kotelezettséggel, valamint szamldk —kikildésének

elmaradasaval kapcsolatos vitas tgy.

A koziizemi szolgaltatasok korében a hulladékszallitassal, annak elmaradasaval vagy éppen
ellenkezéleg, annak kotelez6 volta miatt (akkor is terheli elszallitasi és fizetési kotelezettség az
ingatlan tulajdonosat, ha ténylegesen nem keletkezik hulladék), illetve a vizfogyasztasi méréora
csere elézetesen jelzett id6pontban vald ellhetetlentlése miatti kotbérfizetési kotelezettséggel

kapcsolatos jogvitak szama gyarapodott.

A tartés fogyasztasi cikkek (f6leg mobiltelefonok televiziok vagy nagy haztartasi gépek)

jotallasi problémai még mindig az egyik legjelent6sebb tigycsoport.

Kiemelend6 a kézmiiszolgaltatassal kapcsolatos vitak, a matracokkal és butorokkal
szembeni mindségi kifogasok, a cip6 és ruhazati termékeket érintd szavatossagi
igények, személyszallitisi szolgaltatisokra automatabdl torténé jegy vagy
bérletvasarlas koriili vitak, elektronikai termék szoftveres miikodésével kapcsolatos
panaszok, vasarlassal kapcsolatos szamlazast érint§ vita, repiill6gép jarat torléssel
kapcsolatos panasz, valamint az online szolgaltatasok fizetésével illetve elszamolasaval
kapcsolatos vita (mobil parkolas, elektronikus fizetés visszatéritése, kozlekedési eszkoz

kélesonzése).

Mutassa be, hogy a fogyasztokat vagy a villalkozdsokat érinté problémaik lekiizdése
érdekében milyen ajinlisokat fogalmazott meg/milyen intézkedést tett a testiilet arra

vonatkozoan, hogy a jévében a szoban forgo probléma ne forduljon eld.



A Testiilet. Dontéseiben, elsésorban ajanlasaiban és tanacsadasi tevékenysége korében mind a
fogyasztok, mind a vallalkozasok felé tdjékoztatast, iranymutatast ad ezen kérdésekben.
Szakmai egyiittmtkodés keretében, killonosen a koézmiszolgaltatok esetében konferenciak,
szakmai napok szervezésével igyekeztiink a gyorsan valtozo jogszabalyi hattér értelmezésében

az egyuttmikodést névelni.

Konferencidk szervezése a vallalkozasok részvételével a felmerilé gyakorlati kérdések és 4j
szabalyozasok korében, annak érdekében, hogy a fogyasztéi jogok érvényestlése és a

vallalkozasok jogkéveté magatartasat elésegitsiik.

A vizszolgaltatassal és utazasi szerz6désekkel kapcsolatban meghozott esetében a folyamatban
1évé birdsagi eljarasok lezarasat kovetéen jelentés kihatassal lehetnek a jogértelmezési

gyakorlatra.

Fogyasztok részére folyamatos tajékoztatas nyujt a Testtlet ugyfélszolgalatan (telefonon,
irasban, személyesen), illetve jogi tanacsadason.

Vallalkozasok fogyasztovédelmi és panaszkezelési munkatarsaival folyamatosan egyeztetiink,
kozvetlen szakmai kapcsolatot tartunk.

Mind a fogyasztok, mind a vallalkozasok szamara hasznos informacidkat, ajanlasokat osztunk
meg a honlapunkon. A sajtéban megjelent tdjékoztatoink szintén azt szolgaljak, hogy edukaljuk

a feleket a fogyasztoi jogokkal kapcsolatosan.

4.) Kérem, adja meg az adott idészakban meghozott déntések esetén az alibbiakat
(kérjiik a darabszam és az ardnyok megadisait is):
a. mekkora volt a megalapozott és a megalapozatlan kérelmek elofordulisi
gyakorisdga:
Megalapozott kérelmeknek az alabbiakat tekintjiik: egyezség, kotelezés, ajinlis: 1548
db, amely 70,81%-ot tesz ki. Megalapozatlan kérelmek az elutasitas és a kérelem
megalapozatlansaga 638 db db, amely 29,19 %.
Fentiek alapjin azt mondhatjuk, hogy az érdemi ligyek esetében t6bb mint 70
%ban a fogyaszto javara ddltek el az tigyek vagy mindkét fél megelégedését szolgalta
az eljaras lezarasa, vagyis a fogyasztoi jogok igen nagy aranyu érvényesitését segitette el6

a testulet.



b. az eljarisok milyen eredményre vezettek:
2022. évben lezart ligyek szima 4156 db.'
1. egyezség, 1175 db 28,28%

il. kotelezés, 5db 0,12%

ii. ajanlas, 368 db 8,85%

iv. elutasitas, 626 db 15,06%

v. megszuntetés, 1692 db 40,73%

vi. attétel 288 db 6,93%
i hataskor miatt 277 db 96,18%
i, illetékesség miatt 11 db 3,81%

c. az eljarast megsziintetd dontések okai az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok
szerint kategoriinként és a megsziintetésen beliil az egyes kategoriik el6fordulisinak
gyakorisdga:

Az Fgytv. 31. § (3) bekezdése alapjan

a) a fogyaszto a kérelmét visszavonja, 403 db  23,81%

b) a felek az eljaras megsziintetésében megallapodnak, 64 db 3,78%

c) az eljaras folytatasa lehetetlen, 58 db 3,42%

d) az eljaras folytatasara a tanacs megitélése szerint barmely okbdl - ideértve azt az esetet is, ha

a kérelem megalapozatlansiga meghallgatas tartasa nélkul megallapithaté - nincs szikség, 12 db

0,70%

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 ko6z6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo6 ugyanazon jog irant

aa) békéltetd testiilet el6tt eljarast inditottak, 5 db 0,29%

ab) kozvetitéi eljarast inditottak, , 2 db 0,11%

ac) per van folyamatban vagy annak targyaban mar jogerds {téletet hoztak, 7 db 0,05%

b) a felek koz6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazoé ugyanazon jog iranti tigyben fizetési
meghagyas kibocsatasara kerilt sor, 5db 0,29%

¢) a jogvita komolytalan vagy zaklaté jellegd, 0 tigy

1 A bekeltetes.hu Statisztika fiil alatt talalhato lezart iigyek szdma alapjan torténd lehivas esetén 4156 db.



d) a kérelembdl megallapithatd, hogy az tgy nem mindsil fogyasztéi jogvitanak, illetve ha a
békéltet6 testiilet egyéb okbol nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara 12 db 0,70%
e) a fogyaszt6 a hianypotlasi felhivast - az erre nyitva allé hatarid6ben - nem teljesitette. 965 db
57,03%

d. a kérelem meghallgatis kitiizése nélkiili elutasitisinak szama: 1063 db. 25,58 %

e. a kérelem meghallgatis kitiizése nélkiili elutasitisa hdtterében 4llo okok az Fgytv. 29. §
(4) bekezdésében foglalt pontok szerint kategoriinként és az egyes kategoriik

eléfordulisinak gyakorisdga:

- A felek k6z6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo6 ugyanazon jog irant békéltet
testiilet el6tt eljarast inditottak 5 db 0,47%

- A felek k6z6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazoé ugyanazon jog irant kozvetitSi
eljarast inditottak 2 db 0,18%

- A felek k6z6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irant per van
folyamatban vagy annak targyaban mar jogerés itéletet hoztak 1 db 0,09%

- A felek k6z6tt ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog iranti igyben
fizetési meghagyas kibocsatasara kertlt sor 5 db 0,47%

- Ajogvita komolytalan vagy zaklaté jelleg O db

- A kérelembdl megallapithatd, hogy az tigy nem mindsil fogyasztéi jogvitanak 12 db
1,12%

- Békéltetd testiilet egyéb okbdl nem rendelkezik hataskorrel a vita elbirlasara 73 db
6,86%
fogyaszt6 a hianypotlasi felhivast - az erre nyitva allé hataridében - nem teljesitette 965 db

90,78%

A megszintetések tobb mint fele kérelem nem poétolt hianyossaga, vagyis amikor a fogyaszté nem
tesz eleget a hianypotlasnak. Sajnos sok esetben minden szandéka ellenére nem tud vagy nem akar
eleget tenni a fogyaszto a teljes iratanyag becsatolasara. Van olyan eset, hogy nem rendelkezik a
termék szamlajaval. Szamos a csal6, megtéveszté webaruhaz, amelynek oldalan nincsen postacim,
nincsen vallalkozas megjelélve a weboldalon csak egy telefonszam. Rendszeres a mar sziinetel§

egyéni vallalkozas vagy megszint cégek esete is. Szamtalan az olyan eset is, amikor hamis adatokkal



(cégnévvel) szerzédik egy vallalkozas. El6fordul, hogy a fogyaszté az adatok benyujtasinak
er6feszitését mar nem teszi meg tigye megoldasa érdekében.

A visszavonasok magas szama, valamint amikor a felek az eljaras megsziintetésében megallapodnak
tobbségében olyan esetek, amikor a békéltetd testileti ilés elindulasat kovetéen a testiilet
intézkedésének készonhet6en, de még a meghallgatas el6tt rendezi a felmertil6 konfliktust a felek.

Ezen eseteket a testtlet kdzrehatasara 1étrejott megallapodasoknak tekintjik.

£ aziigyek tipusa azok tdrgya szerint (termék, illetve szolgiltatds): a beszamolasi id6szakban
bsszesen 4155 tigyet zartunk le, ezek kozil 1781 db (43,08%) Termékre vonatkozé panaszok
voltak és 2353 db (56,92%) Szolgaltatasokra iranyultak targyuk szerint.

g azon eljardsok, amelyek esetében a felek az eljiras eredményének megfelelben jirtak el,
azaz a meghozatalra keriilt ajinlisok, kotelezést tartalmazo hatdrozatok, egyezséget
jovdhagyo hatdrozatok villalkozds dltali teljesitésére vonatkozo adatok az ismert esetekre

vonatkozoan:

Leszogezendd, 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, a beszamolasi idészakban
kortlbelil 10 %-ban jeleztek vissza, hogy a vallalkozasok a hatarozatban foglaltakat betartottak- e.
Ez szamokban kifejezve ajanlast teljesitése: 15 db, ajanlast nem teljesitése: 48 db, egyezséget

teljesitése: 10 db, egyezséget nem teljesité: 10 db.

Az ajanlast teljesité és nem teljesité vallalkozasokra vonatkozé adatok megtalalhatéak a

honlapunkon az alabbi linkeken:

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

pozitiv-lista/ajanlast-teljesito-vallalkozasok
Ajanlast nem teljesité vallalkozasok listaja: https://bekeltet.bkik.hu/hirek/feketelista-budapesti-
bekelteto-testulet-ajanlasait-nem-teljesito-vallalkozasokrol-41

h. a békéltetd testiileti eljarasok atlagos idbtartama napokban:

2 A lezart ligyek szama statisztika alapjan 4156 db, amikor pedig Termékek és Szolgaltatasok alapjan hivjuk le a
statisztikat a bekeltetes.hu-rol lasd M2/A és M2/B szamu melléklet 6sszesen csak 4134 ligyet ad ki. Az eltérés oka
véleményiink szerint az informatikai rendszerben keresendd.


https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol-pozitiv-lista/ajanlast-teljesito-vallalkozasok
https://bekeltet.bkik.hu/tajekoztato-bekelteto-eljarasrol-pozitiv-lista/ajanlast-teljesito-vallalkozasok
https://bekeltet.bkik.hu/hirek/feketelista-budapesti-bekelteto-testulet-ajanlasait-nem-teljesito-vallalkozasokrol-41
https://bekeltet.bkik.hu/hirek/feketelista-budapesti-bekelteto-testulet-ajanlasait-nem-teljesito-vallalkozasokrol-41

A beszamolasi idészakban az eljaras megindulasatol szamitva tobbségében 25-35 napon beliil
kifrasra kertiltek a meghallgatasi id6pontok és 60-70 napon beliil lezarultak az eljarasok. Az
eljarasok atlagos id6tartama 60 nap, amely a tavalyi évhez képest 10-15 nappal gyorsabb eljaras

befejezést is jelent.

5) Ertékelje a testiilet dltal lefolyatott eljirisok eredményességét, és az eljirds
javitasanak lehetséges modjait.

A Testilet érdemi eljarasai — a korabbi évekhez hasonléan — eredményesek és megvaldsitjak a
jogszabaly altal megfogalmazott alapcélt: gyorsan, hatékonyan, ingyenes, a felek valds
érdekeinek figyelembevételével, elsédlegesen a felek megallapodasaval rendezi a kialakult
jogvitat. Még mindig jelentés azonban azon Ugyek szama, melyben nincs lehetdség érdemi
eljarasra, a kérelmek nem potolt hianyossaga miatt. Tovabbra is fontos a fogyasztok
tajékoztatasa a békéltets testiletek hataskorérol, illetve arrdl, hogy mit kell tartalmaznia a
kérelemnek a jogszabalyi el6irasok betartisa az eredményes és érdemben lefolytathaté eljaras
érdekében. Ennek érdekben 2022 oktoberétél a kozosségi média jelenlétiinket novelve,

megujult platformon igyekszink e kérben is megfelels tajékoztatast nyujtani.

2022-ben a Budapesti Békélteté Testiilet 4156 iigyben hozott déntést. 2048 hianypotlast
kiildtiink ki, amelyb6l 965 esetben a kérelmez6 nem tett eleget a hidnypétlasi felszolitasnak.
403 esetben a fogyaszt6 visszavonta kérelmét, 64 esetben a felek az eljaras megsziintetésében
allapodtak meg, amely megsziintetési esetkorok valdjaban egyezségnek tekinthetéek, mert a
fogyaszté a meghallgatas el6tt megegyezett a vallalkozassal, igy nem volt sziikség az eljaras
folytatasara, azonban ennek oka, hogy a vallalkozasok értesiiltek a békéltets testileti eljarasrol.
Ha az érdemi hatarozatokat nézziik, akkor 6sszesen 1175 egyezség, 5 kotelezés, 368 ajanlas, és
626 elutasitas sztletett. Ezen adatok alapjan azt latjuk, hogy az érdemi iigyek esetében t6bb
mint 75 %-ban mindkét fél megelégedésével zirultak az ligyek. Bz a tavalyi 55-60 %-os

aranyhoz képest kiemelked6 novekedést jelent.

Osszességben elmondhaté, hogy a véllalkozasok egyiittmiikddési hajlandésaga ingadozé,
mindenesetre az egyértelmien megallapithatd, hogy az egyezség megkotését szinte teljesen
ellehetetleniti, ha a felek nem jelennek.

A fogyasztok eljaras soran tandsitott magatartasa altalaban rugalmas, és az egyezségkotés
iranyaba mutat, de el6fordul, hogy irrealis igényekkel Iépnek fel.

A beszamolasi id6szakban 239 vallalkozas nem muakodott egyiitt a testilettel.



Irasbeli egyezségek elésegitése az eljards soran formanyomtatvany hasznalataval, online
vitarendezés (meghallgatas) lehet6ségének biztositasa jogszabalymoédositassal. A vallalkozasok
felé kommunikaciés kampannyal, illetve workshop keretében bemutatni, milyen elényckkel jar
a békéltet6 testiilet el6tti eljarasban vald aktiv részvétel (egyezségkotéssel lezarul a jogvita
véglegesen, tovabbi panaszok, egyéb eljarasok az tgyben nem keletkeznek, fogyasztoi

elégedettség novekszik).

6) A testiilet a tagjai szimdra nyujtott felkészitd tanfolyamot, képzést

a. milyen formiban tartja?

b. milyen id6kézénként, milyen tartalommal valositjia meg?

A Budapesti Békélteté Testiiletnél a Testiilet elndke havi-kéthavi gyakorisaggal tart belsé
tovabbképzést, Testileti tilést a tagoknak. Ezen alkalmakkor attekintjik a BBT aktualis
helyzetét, ugyszamok, ugytipusok szerint. Megvitatjuk az adott hoénap tgyeinek
tapasztalatait, levonjuk a tanulsigokat. Egyeztetink jogszabalyvaltozasokrol —és
jogértelmezési kérdésekrél. A beszamolasi idészakban a testilet 2022. marcius 2-an,
marcius 30-an és junius 15-én orszagos konferenciat rendezett a fogyasztovédelem aktualis
kérdéseirdl, tovabba a ‘Testulet tagjai aprilis 28-29. koézott kétnapos —szakmai
tovabbképzésen vettek részt. Oktober 17-én személyesen, oktober 28-an online a BBT
kozel valamennyi tagja részt vett az MVM Next Energiakereskedelmi Zartkérden Mikods
Részvénytarsasag a rezsicsOkkentési rendszer atalakitasaval 6sszefiiged kérdésekben online

tartott szakmai foruman.

7) Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hatiron atnyilo alternativ vitarendezést
el6segité hilozatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikodés eredményerit.
A Budapesti Békéltetd Testillet OVR rendelet altal 1étrehozott online vitarendezési platformon
segiti el6 a hataron atnydlé panaszok rendezését. A BBT elnoke folyamatosan és aktivan vesz
részt az Eurépai Unié Bizottsiga altal szervezett az unidban tevékenykeds alternativ
vitarendezési szervezeteknek rendezett férumokon mint példaul a European Consumer
Summit vagy a European Commission ADR Assembly. Aktiv kapcsolatban vagyunk az Eurépai
Fogyaszté6 Kozponttal az online vitarendezési platformon folyd tevékenységiink, az idegen
nyelven érkez6 megkeresések.
2022 juniusatol a BBT tagja a TRAVEL-NET uni6s egytittmikodésnek, amely keretében a
tagallami alternativ vitarendezési férumok tekintik at a kurrens utazasi panaszokkal kapcsolatos

tapasztalatokat. A férum égisze alatt harom munkacsoport mikodik, egyik a 1égijogok, masik



az utazasi csomagok, harmadik pedig a vasati kozlekedéssel kapcsolatos panaszokkal

foglalkozik. Havi rendszerességgel tart egyeztetés online és évente kétszer offline talalkozot.

Dr. Inzelt Eva Veronika sk.
elnok

Budapesti Békéltet6 Testiilet



