1)

2)

Osszefoglalé a békéltetd testiilet tevékenységérol

2022 év

Kérem, adja meg a beérkezett kérelmek szamat.

A beszamolasi id6szakban a testiilethez 414 db kérelem érkezett. Az el6z6 évrdl 31 db ligy keriilt athozatalra,
amelyek lezarasara a beszamolasi idészakban keriilt sor. 2022 évben Osszességében 406 db iigyet fejeztiink
be.

Kérem, ismertesse a fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitakat eredményezd, rendszeresen

eléforduld vagy jelentds, nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald problémakat és azt, hogy e tekintetben volt-
e valtozas az el6z6 id6szakhoz képest.

Szolgaltatasok

A legtobb kérelem az alabbi szolgaltatasok teriiletét érintette:

Posta és tavkozlési szolgaltatas

Ezen szolgaltatdsokon beliil a legtobb beadvany (24 db) a telefonszolgaltatasokhoz kapcsoldddan érkezett be
Testiiletiinkhdz és zommel a mobil tavkdzlési szolgaltatast érintette. Ugyek kimenetele: Egyezség 3 db,
Ajanlas 2 db, Elutasitas 4 db, Megsziintetés 15 db /2 db iigyben a fogyasztok visszavontak a kérelmét, a tobbi
megsziintetés egyéb okokbol tortént (megalapozatlan, nem mindsiilt fogyasztd jogvitanak, hianypotlasnak
nem tett eleget, stb.).

A tavkozlési szolgaltatds vonatkozasdban a panaszok jelentds része az elszdmolt dijakra, alkalmazasuk
jogszerliségére vonatkozott.

Ilyen jellegli panaszt terjesztett eld az a fogyasztd, aki kérelmében eldadta, hogy szerbiai tartdozkodasakor,
amikor a telefonja mar magyar szolgaltatot jelzett, visszakapcsolta az adatforgalmazast. Ennek ellenére a
panaszolt szolgaltatd roaming, kiilfoldi hivas és SMS- dijat szamitott fel. Tekintettel arra, hogy a magyar
halozatra torténd csatlakozasrol a hirkdzlési szolgaltatdo nem killd SMS-értesitést, kizarolag a telefonon lehet
ellenérizni azt, hogy a késziilék mely halézaton van. Amikor az ecl6fizetd telefonja jelezte, hogy az
adatforgalom el fogja érni a limitet, panaszos képerny6fotot készitett. Ekkor a késziilék a magyar halozatra
csatlakozott.

A fogyaszt6 a kiilfoldi telefonhasznalattal kapcsolatos dijak torlésével kapcsolatban kérte Testiiletiink eljarasat.

Az iigyben a fogyaszto és vallalkozas kozotti vita targya a generalt roaming adatforgalmazassal kapcsolatban
a telefonkésziilék haldzatvalasztasa volt. A fogyasztd elbadta, hogy az adatforgalmazasi limit elérése el6tt
késziilt képerny6foton a magyar szolgaltatdé haldzata lathatd, azonban azzal Gsszefiiggésben, hogy mikor,
melyik orszag teriiletén inditott adatforgalmat nem nyilatkozott. A képerny6foton lathat6 idépont ora és percet
jelenit meg, mely alkalmatlan a szamla hivasrészletez6jében 1évo tételek keletkezési idOpontjanak —
iddintervallumanak - beazonositasara.

Mindezek miatt az eljarast bizonyithatosag hianyaban Testiiletiink megsziintette, azonban az eset alkalmas
annak érzékeltetésére, hogy a magas Osszetettségii hirkozlési szolgaltatasok igénybevétele soran kiemelt
fontosagu a fogyasztoi tudatossag.

A kifogasolt dijak torlésével és a szamlahelyesbités elvégzésével zarultak azok az eljarasok, melyek soran az
egyikben az el6fizetési szerz6désben nem kikotott szolgaltatas dijat szamolta el a szolgaltatod, mig a masikban
téves dijcsomag alapjan keriilt kiallitasra a panasz alapjat képez6 szamla. Ezekben az tigyekben az érintett
szolgéltatok mar a valaszirat benyujtasaval egyidejiileg intézkedtek a sérelmezett elszamolas modositasarol,
mellyel Testiiletiinkkel torténd egyiittmikddési hajlanddsagukat tdmasztottak ala.

Egyezséget kotott az elofizetd és a szolgaltatd azon eljaras soran, amelyben a dijcsomagot valtd panaszos altal
igénybe vett szolgaltatasi kor nem felelt meg szdmara. A beadvanyos a kedvezdbb elszdmolasi arszabasu
szolgaltatast hianyolta a megkotott eldfizetési szerzodésébol. Az iligyben a vallalkozas a vonatkozd
jogszabalyoknak megfelelden jart el, azonban iizletpolitikai megfontolasbol hajlandé volt az el6fizetd kérésére
a korabbi szerzddést visszaallitani.



Koziizemi szolgaltatasok

Viz, csatornaszolgaltatas

A szolgaltatasokon beliil meghatarozo volt a koziizemi szolgaltatas teriiletérél beérkezett kérelmek aranya
(54 db/30 %), ezen beliil is a viz- és csatornaszolgaltatassal kapcsolatos panaszok szama, ezekbdl a
targyévben 17 db (9,4 %) ligy kertilt befejezésre. 2022 évben az eljarasokat irasban, illetve meghallgatas
megtartasa mellett folytattuk le. Az egyezségkdtések aranyat tekintve tovabbra is megallapithato, hogy e
témakorben az irasbeli eljarasok sem vetették vissza az egyezségek szamat. Osszességében az iigyek tobb
mint 50 % - a egyezséggel zarult.

A vizszolgaltatast érint6 fogyasztoi beadvanyok az elsé félévben kizarolag a Bacsviz Zrt-hez kapcsolodtak,
majd a masodik félévben tobb kérelemmel volt érintette a Bajaviz Kft-t.

A Bécsviz Zrt-vel a Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiiletnek mar hosszi évek ota jo kapcsolata van,
eljarasmodjuk példa értéki, altalanos alavetési nyilatkozattal rendelkeznek, illetve minden esetben ajanlanak
fel egyezségkotési lehetdséget, tovabba résziikrdl jogszabalyi rendelkezés megsértése még egyetlen esetben
sem volt megallapithatd sem korabban, sem a targyi beszamolasi idészakban.

Els6sorban a meghallgatas kitizésével lefolytatott eljarasoknal tapasztaltuk, hogy a vallalkozds a
valaszirataban tett egyezségi ajanlatat a meghallgatason tovabbi engedménnyel (amely akar egy nagyobb
Osszegll kotbér elengedése volt) egészitette ki, melynek kovetkeztében ezek az ligyek egyezséggel zarultak
le.

Mind a Bacsviz Zrt., mind a tdbbi vizszolgaltatd kapcsan kijelenthetd, hogy azon eljarasok, melyekben nem
sziiletett megegyezés, elutasitd hatarozattal fejezddtek be, a vizszolgaltatok valamennyi esetben jogkdveto,
illetve a Békeéltetd Testiilettel egylittmiikddé magatartast tanusitottak.

Targyukat tekintve a vizszolgaltatassal kapcsolatos kérelmek nagyrészt a miiszaki zarak (plombak)
megsériilése miatti szerz6désszegésbol fakado kotbérkovetelések elengedésére iranyultak. A legtobb esetben
a fogyasztok jogtalannak tartottak a rajuk kirott dsszeget, mivel a sériilés nem szandékos magatartasbol
adodott, igy ugy érezték, hogy nem okoztak kart a vallalkozas szamara. Ugyanakkor a vonatkozo jogszabaly
ilyen helyzetekben egyértelmtien el6irja, hogy a miszaki zar épségének megérzése a felhasznalok
kotelessége, e korben felelosségiik objektiv, igy a sériilés tényének megallapitdsdval — mindez egyéb
koriilménytdl fiiggetlenill — a szerz6désszegés bekdvetkezik, amely a vallalkozas {izletszabalyzata szerint
kotbérfizetési kotelezettséget von maga utan. Mindezt a fogyasztok igazsagtalannak vélték. Mivel azonban a
Ptk. vonatkoz6 szakasza leszdgezi azt is, hogy a jogosult kotbérigényét attdl fiiggetleniil érvényesitheti, hogy
a kotelezett szerz6désszegésébdl kara szarmazott-e, igy a vallalkozas a kotbérkovetelését egyértelmtien nem
csak konkrét kar keletkezése esetén érvényesitheti.

Ez esetekben az egyezségkotési ajanlatok a vallalkozas részérél leginkabb részletfizetési lehetdség
biztositasara és/vagy a méltanyolandd koriilmények figyelembevételével a kotbér némi mérséklésére
iranyultak, melyet a fogyasztok végiil — belatva a jogszabalyi eléirasokat — elfogadtak.

Volt olyan esetiink is, ahol a vallalkozas a fogyasztd életkorara és szocialis helyzetére figyelemmel tekintett
el a viz-csatornadij megfizetésétol.

Az iigyben a vallalkozas leolvasdé munkatarsa vette észre, hogy a fogyasztd hazi ivoviz haldzatan folyik a
viz. A vallalkozas felhivasara a fogyasztd6 megvizsgaltatta a belsé haldzatot és kideriilt, hogy a kerticsap
fagyzardjanak rossz zarasa okozta a magas vizfogyasztast. A fogyaszté meghatalmazott képviseldje utjan a
békéltetd testiileti eljaras inditasarra iranyuld kérelmében az ivoviz €s csatornadij mérséklését kérte.
Vallalkozas valaszirataban a fogyaszto igényét elutasitotta, mivel az elfolyast nem meghibasodas, hanem a
felhasznalo kizardlagos feleldsségi korébe tartozd fagycsap nem megfeleld elzarasa okozta és az elfolyast
okoz6 koriilményre valo tekintettel 18 havi részletfizetés lehetOségét ajanlotta fel. A 92 éves egyediil él6
fogyasztdé meghatalmazott képviseldje (szomszédja) az ajanlatot nem fogadta el, igy a vallalkozas ismételten
feliilvizsgalta a dontését, és az ligyben egyedi méltdnyossagot gyakorolt és eltekintett a 107.876.-Ft.
megfizetésétol.

A masodik félév soran tobb megszolalasig hasonlo ligy fordult el6, melyben a fogyasztok azt sérelmezték,
hogy vizszamlatartozasukat a szolgaltatd koveteléskezeld cég szamara adta at, aki sajat jutalékat és koltségeit



is felszdmitotta, igy ez tovabbi tartozadst generalt az érintetteknek. A lefolytatott békéltetd testiileti
eljarasokban egyértelmiien megallapithatd volt, hogy a szolgéltatd a jogszabalyi és sajat iizletszabalyzati
rendelkezéseinek megfelelden jart el, és a fogyasztdkat a 60 napon tuli — esetenként masfél éve halmozott —
hatralék vonatkozasaban tObbszor is felszoOlitotta a fizetésre, valamint a havonta érkez6 szamldkban is
rendszeresen tajékoztatta a tartozast mutatd egyenlegrél, €s miutan teljesités tovabbra sem tortént, a szintén
jelentds tobbletkoltséget €s kellemetlenséget okozd vizszolgéltatas korlatozas helyett dontott behajtd cég
bevonasarol. Az Uzletszabalyzat arra is kitért, hogy a koveteléskezeld egyéb dijakat szamithat fel, melyek az
adost terhelik, igy ezen tligyek elutasitd hatarozattal zarultak, melyekben felhivtuk a fogyasztok figyelmét
arra, hogy a plusz koltségek elkeriilése végett javasolt mindig koriiltekintden eljarni, és hataridében
gondoskodni koziizemi szamlaik kiegyenlitésérol.

Villamos energiaszolgaltatas

A beszamolasi idészakban 11 db kérelem érkezett be ezen szolgaltatashoz kapcsolddoan és a targyidészakban
valamennyi ligy befejezésre keriilt. Egy ligy egyezséggel, mig egy masik iigy elutasitassal fejez6dott be. Egy
ligyben a fogyaszto visszavonta kérelmét, mig a tobbi iigy kiilonbdz6 okokbol megsziintetésre keriilt.

A koziizemi szolgaltatasok tekintetében kiemelkedd valtozast hoztak a 2022. augusztusatol hatalyba 1épett
kormanyzati  intézkedések. A kozponti dontések nyoman kialakitasra keriiltek 0j arkategoridk a fogyasztasi
mennyiségtél fiiggd dijtételekkel, és jelentds mértékii rendszerhasznalati koltség-emelkedés is volt
tapasztalhato, mely az atlagos fogyaszto esetében is a fizetendé szamla 6sszegének nagyobb részét tette ki.
Mindezek felhivtak a fogyasztok figyelmét az energia-felhasznalas fontossagara, mivel a fogyasztas
optimalizalasa alapvetd gazdasagi érdekké valt.

A piaci ar bevezetésekor szamos felhasznald élt a mérdallas kozlésének lehetdségével, annak érdekében, hogy
a korabbi — alacsonyabb aron — keriiljon elszamolasra a kedvezményes id6szak energia felhasznalasa.

A piaci és a kedvezményes ar naparanyositott elszamolasa okozott vitat a fogyasztd és a szolgaltatd kozott
abban az ligyben, melyben a fogyaszt6 azt sérelmezte, hogy a teljes fogyasztasa magasabb dijkategorian keriilt
kiszamlazasra. A panaszos kérelmében eldadta, hogy haztartasi méretii kiseromiivel allitja eld villamos
energia sziikségletét és a dijkategoria fordulonapjan mérdallast kozolt a szolgalatoval. Ezt kovetden a kézhez
kapott elszamol6 szamla piaci arat tartalmazott. A panaszos arra tekintettel, hogy az érintett id6szaki termelése
meghaladta a vételezést, ennek figyelembevételével kérte modositani a villamos energia dijanak elszamolasat.
Az tgyben Testiiletiink eredményesen jart el, a szamlakorrekciot a szolgaltato elvégezte, és az elszdmolas
helyesbitését a fogyaszto elfogadta.

Villamos eloszté szekrény telepitését végzo kivitelezd vallalkozas ellen nyujtott be kérelmet az a fogyaszto,
aki beadvanyaban azt sérelmezte, hogy a nullavezeté nem keriilt a halozatra rakdtésre, ezért a nullapotencial
eltolodott, karokat okozva az elektromos berendezésekben. Az eljards soran megallapitast nyert, hogy a
vallalkozds a légkabeles csatlakozas bontasat kovetden a mérészekrénybe beszerelte a harom fazisu
fogyasztasmérét a megfeleld tilaramvédelmi szervekkel ellatva. A mért haldzatot nem a panaszolt vallalkozas
épitette ki. Mivel a személyes meghallgatas soran sem sikeriilt tisztazni a méréhelyen végzett munka pontos
koriilményeit, az ligy megsziintetésre keriilt.

A korabbi id6szakhoz hasonloan, tobb fogyasztd kezdeményezett eljarast az elosztdi engedélyessel szemben a
felhasznalasi helyen keletkezett aramsziinetet kovetd fesziiltség-novekedés okozta karok megtéritése
érdekében. A fesziiltség jellemzOk mérésének hidnyaban, illetve a szolgaltatds mind jogi, mind fizikai
Osszetettsége miatt ezen igyekben a bizonyitds nehézségekbe ilitkozik, igy jellemzden az iigyek
megsziintetéssel végzodnek.

Foldgazszolgaltatas

E teriileten az utdbbi években elenyész0 szamu kérelem érkezik. 2022 évben 10 db foldgazszolgaltatassal
kapcsolatos panasz keriilt elbirdlasra. Harom {igy elutasitasra, a tobbi igy egyéb okokbol megsziintetésre keriilt
(fogyaszt6 visszavonta kérelmét, nem mindsiilt fogyasztoi jogvitanak, hidnypotlasnak nem tett eleget, stb.).

A 2022-es év a foldgaz szolgaltatas vonatkozasaban is hasonld valtozasokat hozott, mint a villamos energia
szolgéltatas teriiletén. Az elszdmolés tekintetében alkalmazand6 1 szabalyok jelentésen modositottak a
fogyasztok altal fizetendd dij mértékét, s6t, ardnyaiban jelentOsebb anyagi terhet rot az atlagfogyasztasi
mennyiséget tallépd haztartasok szamara.



A valtozasok dinamikéja ellenére a foldgaz dijanak elszamoléaséaval kapcsolatban benyujtott kérelmek még nem
tartalmaztak a naparanyositisra vonatkozé kifogasokat, a beadvanyok az elszamolt mennyiséget, illetve a
felszamitott dijtételt sérelmezték.

A kiterhelt fogyasztasi mennyiséggel nem értett egyet az a fogyaszto, aki eldadta, hogy az elszamold szdmlaban
feltiintetett mérdallasig rendezte a foldgaz szolgaltatas dijat, majd a kézhez kapott részszamla tovabbi
mennyiséget tartalmazott. A szamla ellen a fogyaszto kifogast nyujtott be, és kérte a torlését, mivel a mérdallasa
kevesebb volt, mint az elszamoldé szamlaval kiegyenlitett mennyiség. A fogyaszté azt a tajékoztatast kapta
szolgaltatotol, hogy a szamla korrekciojat megkezdték. Ezt kdvetden a vallalkozas behajtasi koltségatalany
koveteléssel 1épett fel, majd a felhasznalasi helyet az ellatasbol kizartak. A fogyaszto a kifogasolt szamla és
behajtasi koltségatalany torlésével, tulfizetése visszautalasaval, valamint a szolgéltatas visszakapcsoldsaval
kapcsolatban kérte Testiiletiink eljarasat.

A véllalkozas altal benytjtott valasziratban eldadta, hogy a fogyaszto kérésének megfelelden a mérdallast és a
szamldzast visszamendlegesen modositotta, a szolgaltatas felfiiggesztése és helyredllitdsa soran felmeriilt
koltségeket atvallalta, tovabba a fogyasztod folydszamldjan kotbért irt jova, ezt kdvetden a fogyasztd kérelmét
visszavonta.

Az elszamolt dijtételt kifogasolta megkeresésében az a fogyaszto, aki a beadvanyaban eldadta, hogy levelet
kapott a szolgaltatotol, melyben arrdl értesitették, hogy mérdcserét terveznek a felhasznalasi helyén. A
fogyasztd a vallalkozas tigyfélszolgalatan jelezte, hogy az ingatlanan fiitéskorszeriisitési munkalatokat kivan
végezni, és megallapodott a szolgaltatoval, hogy elegendd az (ij mérdt az uj vezetékcsonkra kdtni. Ezt kvetden
le- majd a feltjitasi munkat kovetben visszaszerelésre keriilt a mér6. A miiszaki beavatkozas koltségét a
vallalkozas a fogyaszto részére kiszamlazta, melyet a panaszos vitatott, allaspontja szerint ingyenesen kertil
elvégzésre a mérdcsere, mivel csak a tervezett idoponthoz képest a korszeriisitési munkat kovetden valosul meg
a mérdcsere.

Aziigyben a Testiiletiink megallapitotta, hogy a halozati engedélyes a vonatkozo jogszabaly alapjan jogszertien
szamolta el, a fogyaszt6 altal megrendelt, kiilon dij ellenében végezhetd szolgaltatasokat, melyre tekintettel a
kérelemben foglaltak nem voltak megalapozottak.

Légikozlekedés

A beszamolasi idészakban 8 db kérelem érkezett (hét iigy keriilt befejezésre), amelybdl hat tigy a Wizz Air
Hungary Légikozlekedési Zrt. és egy iigy a Booking.com Hungary Kft. kozott kialakult fogyaszto jogvita
rendezésére iranyult.

A Wizz Air Hungary Légitarsasag Zrt.-vel szemben inditott 6 db ligybdl 3 db egyezséggel, 2 db ajanlassal és
1 db elutasitassal zarult.

Az egyik tigyben fogyasztd azért fordult a Testiilethez, mivel a Wizz Air Hungary Légitarsasag Zrt — nél
vasarolt 2 db jegyet kiilfoldi utazasara és az indulas el6tti napon Covid virussal megfert6z6dott, ezt azonnal
jelete a vallalkozas felé — levelében csatolva a pozitiv PCR tesztet -, kérte a jegyek vételaranak a visszatéritését.
Igéretet kapott, hogy kérését 30 napon beliil kivizsgaljak, de tobb honap eltelte utan sem tortént tigyében
semmi. Végiil a vallalkozas a Testiilett felé megkiildott valaszirataban egyezségi ajanlatot tett, miszerint a
jegyek vételaranak az 50 % - at visszafizeti, amelyet a fogyaszt6 elfogadott.

Masik iigyben a Fogyasztot a Wizz Air Hungary Légitarsasag Zrt.— Uzletszabalyzattal ellentétes magatartisa
miatt - 2021.szeptember 24-ig bezarolag 1 éves idStartamra kitiltotta a Wizz Air jaratair6l.

A Fogyasztd az 1 éves idGtartam letelte utani idépontra a 2021. szeptember 29-¢én indulé Wizz Air London-
Budapest jaratra vasarolt egy db. jegyet, csomagfuvarozasi szolgaltatassal egyiitt 28,39 angol fontért.

Miutan a Wizz Air online visszaigazolta a foglalast igy a Fogyasztd az utazas eldtti napon, azaz 2021.
szeptember 28-an megkezdte (on-line uton) a ,,bookolast”, azaz a helyfoglalas kivalasztasat és rogzitését. A
sikertelen ,,bookolast” kdvetden Fogyasztd telefonon megkereste a Wizz Air ligyfélszolgalatat, ahol eldszor
tanacstalanok voltak, majd kés6bb telefonon keresztiil tajékoztattak, hogy a Vallalkozas a kitiltast a tovabbi 1
évre meghosszabbitotta.

Ezt megel6zden errdl a Fogyasztot sem irdsban, sem szoban nem tajékoztattak, ezért kérte a repiildjegy, illetve
a csomagfeladasi dij visszafizetését. A vallalkozas a kérését elutasitotta. Fogyasztd ezt kdvetden fordult a
békéltetd testiilethez. A vallalkozas az eljaras soran az egyiittmikddési kotelezettségének nem tett eleget,
valasziratot nem nyujtott be, az eljard tanacs a rendelkezésére allo iratok alapjan a fogyasztd kérelmét



megalapozottnak tartotta és ajanlotta a vallalkozasnak a 28,39 angol font visszafizetését. A Vallalkozas a
hatarozat kézhezvételétdl szamitott 15 nap eltelte utdn nem tett eleget az eljard tanacs ajanlasanak.

Megalapozatlansag miatt kellett elutasitani a fogyasztd igényét a Wizz Air légitarsasaggal szemben. A
fogyasztd a pandémia, ill. a célorszagot érintd beutazasi tilalom, ill. korlatozasok miatt kérte a mar megfizetett
jegyarak visszafizetését, vagy egy kovetkez6 utazasba torténd beszamitasat. A rendelkezésre allé adatokbol
megallapithaté volt, hogy az utazas id6pontjaban a l1égi személyszallitas a célorszagba megtortént, akkora
beutazasi tilalom is feloldasra keriilt. A fogyaszto allitasaval szemben a légi személyszallitas nem lehetetleniilt
el, ugyanis olyan idépontban kérte foglalasa torlését (és mas pontokra torténd jovairasat), amikor még senki
elott nem volt kétséget kizardan bizonyitott, hogy az adott idépontban a légi személyszallitas lehetetleniilni
fog, igy azt id6 eldtt mondta le.

Termékek

Kotelez6 jotallas, kellékszavatossag.

A termékekkel — legyen sz6 akar iizletben vasarolt, akar interneten rendelt termékekrdl — kapcsolatos kérelmek
els6sorban a hibas teljesitésbdl eredo kellékszavatossaggal vagy jotallassal 6sszefiiggd jogok érvényesitésére
iranyuld igények elutasitasa miatt keletkez6 fogyasztoi jogvitak rendezésére iranyultak.

E korben a korabbi évek tapasztalatdhoz viszonyitva nincs megfigyelheto kiilonbség a beérkezett fogyasztoi
kérelmek témaja kapcsan. Tovabbra is jelentds a hiradastechnikai termékekhez, ezen belil a
mobiltelefonokhoz, laptopokhoz, valamint a haztartasi gépekhez, btorok és matracokhoz, labbelikhez kt6d6
kérelmek szama.

A kellékszavatossaggal és jotallassal kapcsolatos eljarasok gyakorlatilag csak targyukat tekintve kiilonboznek
egymastol, egyebekben a problémak jellegét, a vallalkozasok hozzaallasat, és a lefolytatott eljarasok
eredményét illetden dsszemosoddnak.

Az egyes tartés fogyasztasi cikkekre vonatkozo kételezo jotallasrol szo16 151/2003. (IX.22.) Kormanyrendelet
értelmében a fogyaszto és a vallalkozas kozotti szerzodés keretében eladott és a rendelet mellékletében felsorolt
Uj tartos fogyasztasi cikkekre a rendelet szabalyai szerint jotallasi kotelezettség terjed ki, amelynek teljesitése
azt a vallalkozast terheli, amely a fogyasztoval szerzédéses kapcsolatban all-

A fenti el6iras a gyakorlatban tobb esteben gy miikodik, hogy a vallalkozas a fogyasztonak a gyartd vagy
importald cég altal elkészitett jotallasi jegyet adja at, amelyen a gyartd/importald szakszervizei vannak
feltiintetve, és a kotelezd jotallasra kotelezett nem készit sajat jotallasi jegyet, illetve nem kot szerz6dést a
javitdszolgalattal, hanem sajat bélyegzdéjével ellatott gyartdi jotallasi jegyét bocsajtja a fogyasztd
rendelkezésére, amelyen a vallalkozassal szerzédéses kapcsolatban nem allo szervizek vannak feltiintetve.

A Kormanyrendelet értelmében a fogyaszto kijavitasi igényét a vallalkozas altal a jotallasi jegyen feltiintetett
javitd szolgalatnal is érvényesitheti. Ebben az esetben a fogyaszté és a vallalkozas kozotti szerzodés keretében
eladott dolgokra vonatkozé szavatossagi és jotallasi igények intézésének eljarasi szabalyairol sz616 19/2014.
(IV.29.) NGM. rendelet szerint a javitoszolgalat koteles a vallalkozast haladéktalanul értesiteni a jotallasi igény
bejelentésérol.

Tapasztalataink szerint a javitoszolgalat tobbsége nem tesz eleget a fenti rendeletben eldirt értesitési
kotelezettségének, és igy a jotallasra kotelezett vallalkozas nem tud arrol, hogy fogyaszto a jotallasbol eredd
jogait kivanja gyakorolni.

Gyakran — mondhatni szinte minden esetben — el6fordul az is, hogy a jotallasra/szavatossagra kotelezett
vallalkozasok vagy egyaltalan nem vagy nem megfeleléen tesznek eleget a feleldsség aloli kimentési
kotelezettségiiknek. Ha erre kisérletet is tesznek a szerviz szakvéleményének beszerzésével, az sokszor
hianyos, nem egyértelmt, és nem vilagit ra a hiba keletkezését eredményez6 ok-okozati dsszefiiggésekre.

Ugyancsak jellemz6, hogy a gyartdi szerviz altal csereigazolas kiallitasanak hianyaban a vallalkozasok
kovetkezetesen megtagadjak a fogyasztok csere iranti igényét, és nem veszik figyelembe azon tényt, hogy a
jotallasra kotelezett nem a szerviz, hanem a forgalmaz6 vallalkozas, aki a fliggetlennek nem tekinthetd szerviz
allaspontjéhoz jogilag nincs kotve.



Az eléz6 évekhez hasonléan még mindig gyakori az is, hogy szerviz tényként allapitja meg, hogy a késziilék
kiilsé részén ismeretlen eredeti mechanikai sériilés nyomai talalhatok, ezért a javitast garancia keretében
megtagadjak. Ilyen esetekben a szerviz a ténymegallapitason til jellemzden nem ad arra valaszt, hogy a fizikai
sériilés milyen hatassal van a konkrét hibara. Allaspontunk szerint a jotallasi kotelezettség aloli kimentésre
nem elegend6 annak megallapitasa, hogy a késziilék sériilt, vizsgalni kell, hogy a feltételezett fizikai sériilés és
a fogyaszto altal tapasztalt hiba kozott milyen ok-okozati 6sszefiiggés all fenn.

Szintén probléma forrasa a futarszolgalattal kézbesitett termékek fizikai sériilése, melynek kapcsan nehézkes
a bizonyitas, igy — mivel a futar jelenlétében torténd kibontasra sokszor nincs lehetdség vagy azt elmulasztjak
— utolag a vallalkozasok eldszeretettel haritjak a feleldsséget a fogyasztokra, és nem veszik figyelembe azon
tényt, hogy a jotallasbol eredden, illetve a szavatossagi id6 elsé 6 honapjaban a bizonyitasi teher e korben is
Oket terheli.

A fentiekben emlitett jellegii igyek nagyrészt ajanlasokkal zarultak.

A 2021. januar 1. napjaval a jotallas kapcsan hatalyba 1ép6 jogszabalyi valtozasok (mint a kotelezd jotallas
id6tartamanak vételar osszegétdl fiiggd sdvos meghatarozasa) a Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiilethez
érkez6 ligyekre 2022. évtdl kezddden kezdett észrevehetd kihatassal lenni, igy a jelen beszamoloval érintett
esztend6ben mar nagyobb aranyban a Kormanyrendelet jelenleg is hatalyos valtozatat kellett alkalmaznunk.

A gyakorlatban ez akként valosult meg, hogy a legtobb eset még igy is a 100.000 Ft értékhatar alatti
termékekhez kotédott, igy nagyrészt tovabbra is 1 év kotelezd jotallasi idovel kellett szamolnunk, és csak
néhany tigyben kellett a 2, illetve 3 év jotallasi id6t figyelembe venni.

A nagyobb fogyasztoéi érdeksérelmeket okozd problémak jellemzden ezen 2-3 év kotelezd jotallassal
rendelkezd, nagyobb értékii haztartasi gépekkel — mint pl. mosdgép, siitd, hiitészekrény — kapcsolatban
meriiltek fel.

Eléfordult, hogy a termék a jotallasi hataridon beliil tobbszor meghibasodott, és a vallalkozas a fogyasztd
kérése ellenére nem cserélte azt ki, holott a termék tobb idot toltott a szervizben, mint a fogyasztonal.

A Kormanyrendelet szintén 2021. januar 1. napjatdl hatalyos modosulasa szerint, ha a fogyasztasi cikk harom
alkalommal torténd kijavitast kovetden ismét meghibasodik a vallalkozas koteles a fogyasztasi cikket nyolc
napon beliil kicserélni. Ha pedig erre barmely okbdl nincs lehetdség, a vallalkozas koteles a vételarat a
fogyasztd részére visszatériteni.

Erre példaként felhozhat6 az az iigy, amelyben a fogyaszté egy CAT B40 tipust mobiltelefont vasarolt, amely
5 (6t) alkalommal is jart szervizben, melyek soran 3 (harom) alkalommal kertiilt javitasra, de a fogyaszto rovid
id6t kovetden minden szervizelés utan ugyanazt a hibat tapasztalta. A vallalkozas ennek ellenére elutasitotta a
fogyasztd csere, illetve vételar visszatéritése iranti igényét. Az ligyben ajanlas sziiletett, melyben a
Kormanyrendelet fent emlitett passzusara hivatkozassal cserét, illetve annak lehetetlensége esetére a vételar
visszatéritését ajanlottuk.

Egy masik iigyben az érintett fogyaszté Whirlpool gyartmanyt beépithet6 elektromos siitét vasarolt, mely a
garanciaidon belill meghibasodott. A szakszerviz 5 (6t) alkalommal kisérelte meg kijavitani, végiil
kijavithatatlannak mindsitették, és csereutalvanyt allitottak ki. Meglep modon a vallalkozas ennek ellenére is
elutasitotta — aranytalan tdbbletkoltségre hivatkozva — a fogyaszto csere iranti igényét, holott az adott terméket
tovabbra is forgalmaztak. Az eljaras szintén ajanlassal zarult, melyben javasoltuk a termék kicserélését.

Egy Xiaomi Redmi Note 10S tipusti mobiltelefon vasarlasa kapcsan a fogyaszto a kérelmében ismertette, hogy
a késziilék meghibasodasa okan azt visszakiildte javitasra a vallalkozasnak, de a jogszabalyban meghatarozott
30 nap javitasi id6 eredményteleniil telt el, sot azt kovetéen sem kapta vissza sem a késziiléket, sem az arat, és
cserét sem ajanlottak fe részére, s6t egy id6 utan a vallalkozas elérhetetlenné valt, a tértivevényes levele is
,,nem kereste” jelzéssel érkezett vissza.

Ajéanlasunkban — a Korméanyrendelet azon szakaszat alkalmazva, miszerint ha a fogyasztasi cikk kijavitasara a
kijavitasi igény vallalkozas részére valo kozlésétdl szamitott harmincadik napig nem keriil sor, a vallalkozas
koteles a fogyasztasi cikket kicserélni, illetve ha arra nincs lehetdség, a vételarat visszatériteni — a vételar
visszafizetési kotelezettségére hivtuk fel a vallalkozas figyelmét.



Erdekes esetet vetett fel az a kérelem is, amelyben a fogyasztdé egy Kamino Nosztalgia tipust ontott vas
kandall6 mindségi kifogasa kapcsan fordult Testiiletiinkhoz. A meghallgatason tett nyilatkozata szerint azt nem
szakember, hanem a férje és a fia épitette be. A lefolytatott békéltetd testiileti eljarasban nyilvanvalova valt,
hogy az tjonnan beiizemelésre keriild tiizeloberendezés hasznalatba vételét nem elézte meg a jogszabaly altal
eloirt engedélyezési eljaras, igy nem késziilt olyan iizembehelyezési tanusitvany, amelybdl kiolvashatok lettek
volna az égéstermékelvezetd jellemzd paraméterei (mindenekel6tt a kémény tomorsége, aerodinamikai
jellemzdi, és a sziikséges keresztmetszeti tényezok). A vallalkozas mind a jotallasi jegyen, mind a termék
utmutatojaban tajékoztatast nyuajtott arr6l, hogy a 21/2016. (VI. 9) BM rendelet 7. §-a szerint Uj
tiizeléberendezés csak akkor csatlakoztathatd kéményhez, ha azt elozetesen a katasztrofavédelem megfeleld
hatosagi osztalya helyszini miiszaki vizsgalatot kdvetden engedélyezte. A felek a meghallgatason végiil
megallapodtak abban, hogy a fogyaszto utolag kérelmezi a katasztrofavédelmi hatosagnal a kémény sziikséges
vizsgalatat, és amennyiben a kémény megfeleldnek bizonyul, abban az esetben a vallalkozas teljesiti jotallasi
kotelezettségét.

Jelentdsen tul 1épték a javitasi hataridét a 2020 decemberében vasarolt mobiltelefon esetében. A vasarlast
kovetden a késziilék folyamatosan tjra indult, magatol ki-be kapcsolt, rendszeresen lefagyott ezért a késziiléket
a fogyaszté atadta javitasra. A szerviz akésziiléken javitast nem végzett, mivel az a gyarto altal meghatarozott
miiszaki paraméterek alapjan lizemszertien miikodott. Tekintettel arra, hogy a hiba tovabbra is jelentkezett,
ezért a fogyasztd a késziiléket javitasra ismét leadta. A szerviz a késziiléken szoftver, frissitést és fédarab
(fépanel) cserét végzett. Ezt kdvetden késziilék ujbol meghibasodott, lefagyott, nem lehetett elérni, illetve
hivast nem lehetett fogadni. A szerviz a késziiléken szoftver, frissitést végeztek. A két javitast kdvetéen a
termék tovabbra sem mitkodott megfelelGen ezért a fogyasztdo 2021. november 28-an visszavitte az iizletbe,
és kérte a késziilék cseréjét. A vallalkozas a késziiléket nem cserélte ki, az elutasitas okat nem indokolta meg.
A késziiléket az atvételt6l szamitott kb. 1,5 honap mulva ismételten javitisra a szervizbe kiildte. A szerviz
ismét fédarab (fopanel) cserét végzett. A fogyasztd a javitast nem fogadta el, a késziiléket nem vette at,
tovabbra is ragaszkodott a korabban bejelentett termék cseréjéhez és egyben a fogyasztoi jogvita rendezése
érdekében a békeéltetd testiilethez fordult. A vallalkozas eseti alavetési nyilatkozatot tett, igy a testiilet eljaro
tanacsa kotelezte a vallalkozast a termék cseréjére, illetve amennyiben ez nem lehetséges ugy az ellenérték
visszafizetésére. A vallalkozast az ellenérték visszafizetésével végrehajtotta a kotelezést tartalmazd
hatarozatot.

Fentieken tul tobb kellékszavatossaggal/jotallassal kapcsolatos tigyben keriilt sor az eljaras megsziintetésére,
arra valé tekintettel, mert a felek mar a meghallgatas kitlizése vagy az irasbeli eljaras meginditasa el6tt
megegyeztek, és igy a fogyasztd a kérelmét visszavonta vagy a felek a megallapodasukra hivatkozassal
kozosen kérték a megsziintetést.

A kellékszavatossag tekintetében azokban az eljarasokban, ahol a labbelik (bérondok, taskak) képezték a
mindségi kifogas targyat, a vallalkozasok szinte mindegyike — talan csak egy kivételével — készséget és
hajlanddsagot mutatott a fogyasztoval valé megallapodasra. Volt olyan vallalkozas, amely mar a valasziratai
nagy tobbségében egyezségi ajanlatot tett arleszallitasra, és amennyiben a fogyasztd azt nem fogadta el, akkor
a meghallgatason az eljar6 tanacs koézremiikddésével talnyomé tobbségben — az arleszallitais mértékének
emelésével — sikeriilt a felek kozott egyezséget létrehozni.

Olyan vallalkozasi gyakorlatot is tapasztaltunk a békéltetd testiileti eljarasban, amelyik visszatérGen a
fogyasztd kérelme, ill. a meghallgatasra sz0lo értesitésben foglaltak megismerése utan, de még a személyes
meghallgatas el6tt ajanlotta a fogyasztonak, hogy elfogadja az tigylettdl valo elallas kellékszavatossagi igényt,
és a vételarat vissza is adta a fogyasztonak, természetesen a termék (labbeli, matrac) egyidejii
visszaszolgaltatasa mellett.

Gyakorinak mondhaté el6forduléssal az egyik vallalkozas a mindségi kifogas fogyasztoi bejelentését kovetden
meg sem kisérelte bizonyitani, hogy hibatlan terméket értékesitett a fogyasztonak, a kellékszavatossagi igényt
a jegyzokonyv felvételekor azonnal elutasitottak. A békéltetd testiileti eljaras megindulasardl valé hivatalos
tudomasszerzést kovetden keresték meg a fogyasztot, felajanlva a labbeli szakért6i bevizsgaltatasat arra utalva,
hogy ezt a sajat koltségiikon teszik meg. A fogyasztok elfogadtak az ajanlatot, majd a szakvélemény
megérkezését kovetden kérték az elhalasztott meghallgatasi hatdrnap helyett 1) kittizését, kérelmiik
fenntartasaval. Ez a ,latens takarékossdgi megoldas” a vallalkozésnak eldnyére valhat, a fogyasztd szamara
azonban igényérvényesitése elhuzdédasahoz vezet.

A lébbelik, de mas termékek mindségi kifogasaval kapcsolatban tovabbra is altalanos volt a szakvéleménnyel
bizonyitds. Az eljar6 tanacsnak nem feladata a bizonyitékként hivatkozott szakvélemény allitdsainak
feliilvizsgalata, azt kell megvizsgalnia, hogy a vallalkozas bizonyitasa, a rendelkezésre allo szakvélemény



alkalmas, ill. megfeleld-e a hibas teljesitésre vonatkozo jogszabalyi vélelem megdontésére. Kovetkezetesen
érvényesitett allaspontunk szerint a szakvéleménynek tartalmaznia kell azokat az adatokat és tényeket, amelyek
kozrehatottak a szakértd véleményének kialakitdsanal, és amelyeknél fogva a szakvélemény helyessége
ellendrizhet6. Ebbdl kovetkezden az ismétlédden visszatérd — klisék alapjan készitett szakvéleményekben
tapasztalhaté — probléma, hogy a szakvéleményben tett allitdsok alapjaikban és részletes indokaikban nem
ismerhetdek meg, csak a végkoveztetést tartalmazzak. Az ilyen szakvélemény nem tekinthetd aggalytalannak,
mert jellemzéen nem egyértelmiick, nem szabatosak, nincsenek részletesen megindokolva, hanem hidnyosak,
nem ellentmondasmentesek, azaz nem alkalmasak az iigy eldontésére. Sokszor feltételezésen alapulnak, vagy
a szakmai, valamint gyakorlati tapasztalataikra hivatkoznak — az alapvet6 indokolas helyett — az eljart
szakértok. Az egyik vallalkozas rendszeresen becsatolja a szakérté képzettségét és végzettségét igazold
bizonyitvanyainak masolatat, igazolasul a szakvélemény megalapozottsagara.

Sajnalatos és éppen ezért kiilon is kiemelendd egy adott konkrét ligyben az érintett vallalkozas kovetkezd
eljarasa: A fogyasztd altal kifogasolt cipot elkiildték a fiiggetlen szakértdhoz, aki annak hibajat kijavitotta,
majd, amikor a kijavitds mindsége miatt emelt kifogast a fogyasztd, a javitast végzo szakértdi véleményt adott
a javitas megfelel6 mindségérol.

Tovabbra is problémat jelent, hogy van olyan vallalkozas, ahol még mindig nem tudatosult, hogy a szakértd
nem a biraja az iigynek. A valasziratban a szakvéleményre vonatkozoan — anélkiil, hogy sajat véleményiiket
kialakitanak annak alkalmassagardl — ugy nyilatkoznak, hogy annak benyujtasaval eleget tettek bizonyitasi
kotelezettségiliknek.

Elutasitasra a vallalkozas eredményes bizonyitasa (megalapozott szakvélemény) miatt keriilt sor, tovabba
azért, mert a fogyaszt6 az eljaras meginditasa iranti kérelmében tett allitasait, az eljards sordn nem igazolta.
Ez utébbi esetre példa annak a hazasparnak a kérelme, akik utazasi csomagra kotott szerzodésiik hibas
teljesitése miatt fordultak a Békéltetd Testiilethez. Megallapitast nyert, hogy a fogyasztok nem ismerték meg
az utazasi iroda vallalkozas altalanos szerzddési feltételeit, és egyetlen egy kifogasuk fennallasat,
megalapozottsagat sem tudtdk érdemben igazolni, igy allitasaik valosagtartalma nem volt kétségmentesen
megallapithato.

Megsziintetésre keriilt sor, mert az eljaras folytatasa a fogyaszto elhunyta miatt lehetetlenné valt (Fgytv. 31. §
(1) bekezdés c) pontja). Egy masik eljaras soran a rendelkezésre allo adatok alapjan azt kellett megallapitania
az eljard tanacsnak, hogy a jogvita eldontése ebben az alternativ vitarendezési eljarasban lehetetlen (Fgytv. 31.
§ (1) bekezdés d) pontja).

Hasznalt személygépkocsi értékesitésével Osszefiiggd kellékszavatossagi jogok

A 2022. évre vonatkozoan eldrelathatéoan orszagos szinten 900 ezer hasznalt gépjarmi tulajdonosvaltozasat
prognosztizaltak az el6z6 évi adatok, valamint a piac jelenlegi helyzete, az 01j autok gyartasi nehézségeinek
ismerete alapjan.

A beszamolasi id6szakban el6forduld tigyek alacsony szdma nem a piacra jellemz6 viszonyokat tiikkrdzi, hanem
inkabb az ezen a teriileten el6forduld latenciara utal, amely magéaban foglalja a vallalkozas és a fogyaszto direkt

cres

A beszamolasi id6szakban a Testiilethez hat kozuti jarmiivel kapcsolados beadvany érkezett, melyek a
targyidészakban befejezésre keriiltek. Az tigyek kimenetele a kdvetkez6 volt: 2 db egyezség, 2 db ajanlas, 1
db elutasitas és 1 db megsziintetés. Az egyik ajanlassal zarult iigyben a vallalkozas eleget tett az eljar6 tanacs
ajanlasanak és arleszallitas cimén 200 000 Ft-ot visszafizetett a fogyasztonak.

A hasznalt személygépkocsikkal kapcsolatos ligyeknél altalanosan megfigyelhetd volt, hogy a felek nem, vagy
csak felszinesen ismerték a fogyasztoi jogvita orvosldsara vonatkozo szabalyokat, jogokat, kotelezettséget.
Jellemzden egy esetben sem fordult eld, hogy a vallalkozas a jogszabalyban meghatarozott, tartalmi elemeket
tartalmazo jegyzokonyvben rogzitette volna a fogyasztd észrevételét, mindségi kifogasat. A szavatossagi
igényhez becsatolt dokumentumok hianyosak voltak, el6fordult, hogy a szerz6dés vételarat sem tartalmazta.
A szavatossagi igényt megalapozo jelenség észlelését kovetden a fogyasztok tobb esetben alkalmi, vagy altaluk
elfogadott ismeretekkel rendelkez6 személy segitségét kérték annak eldontésében, hogy az adott jarmii hibas-
e, vagy az annak tovabbi haszndlatdhoz szervizelés, alkatrészcsere sziikséges. Ezek az allasfoglalasok szinte
minden esetben a tipusismereten, vagy szakmai tapasztalon alapultak, objektiv mérést, diagnosztikat egyetlen
esetben sem készitettek. A vallalkozasok részérdl sem késziilt szakvélemény, vagy azzal egy tekintet ala es6
egyéb dokumentum. A fogyaszto altal jelzett meghibasodast az esettek dontd tobbségében a jarmii hasznalt
mivoltaval magyaraztak.



A jarmtjavitasara vonatkoz6 megallapodasi készség megfigyelhet volt, azonban itt a fogyaszté a legtobb
esetben egy nagyobb volument, vagy akar teljeskort javitast szeretett volna kapni, mig a vallalkozas csak a
sajat bazison elvégzett, a konkrét hibara vonatkozo miivelet elvégzésre lett volna hajlando.

E teriileten is megallapithaté, hogy a vallalkozasok a kellékszavatossagi igény alatdmasztasara, illetve a
felelosség kimentésére iranyulo szakvélemény elkészitését nem szivesen, vagy egyaltalan nem vallaljak. Ennek
oka jarmtivek — de egyéb miiszaki, technikai eszkdzokre vonatkozoan is — esetében az, hogy elsésorban a
cserélendd alkatrészt, elvégzendd miiveletet tudjak beazonositani, és ezt a munkat tudjak elvégezni, a
meghibasodas okat csak vélelmezni tudjak. Annak eldontése, hogy egy alkatrész hibajat a természetes
elhasznalodas, vagy a nem megfeleld karbantartas, vagy nem rendeltetésszerti hasznalat okozta-e mar komoly
vizsgalatot vesz igénybe, amelyre a javitd vallalkozasok nincsenek felkésziilve.

A szakvélemény elkészitéséhez, vagy a hiba megallapitasahoz szinte minden esetben az adott részegységet
meg kell bontani, szét kell szerelni. Ezt a munkat a javito csak akkor véllalja, ha a felek valamelyike
megel6legezi a koltséget. A koltség megeldlegezésének a hidnya miatt a munkat nem vallaljdk. A megbontést
kovetden az eredeti allapot mar nem allithatd helyre, és a javitashoz technoldgia szerint sok olyan egyéb
alkatrészt is cserélni kell, amely mar nem épithetd vissza. Ezek a tételek jelentds tobbletkoltséget okoznak,
melynek viselését szintén a javitast megel6zden kell tisztazni, rogziteni.

Minden esetben megallapithatd volt, hogy a felek anélkiil kezdtek jogvitaba, hogy a jarmii hibajaval, vagy
annak okaval, javithatosagaval tisztaban lettek volna. A fogyasztok minden esetben ugy vélték, hogy egy jarmi
esetén a vasarlast kovetd hat honapon, egy éven beliil eléfordulé meghibasodast — ideértve a gyartd altal
futasteljesitményhez, vagy életkorhoz kotott alkatrészeseréket is - automatikusan az azt értékesitd
vallalkozasnak kell kijavitania, dijtalanul.

Egyik hasznalt gépjarmiihdz kapcsolodo tigy jol tikkrdzi azt a tényt, ha a felekben a meghallgatason - az eljard
tanacs kozremikodésével - kialakul a kompromisszumra vald torekvés, akkor kozel keriilhetnek az
egyezséghez. A fogyasztd 2021. november 22. napjan vasarolt egy hasznalt gépjarmiivet egy vallalkozastol
2174 000 Ft vételarért. A gépjarmiivet eldszor csak varosban hasznalta, majd néhdny honap muilva - a
vasarlastol szamitva - elindult vele egy hosszabb utra és ezt kovetden jelentkeztek kiilonb6zo hibak a gépjarmi
hasznalata soran. A fogyaszt6 a felmeriilt problémakat tobbszor is jelezte a vallalkozas felé, azonban nem tudott
megegyezni abban, hogy a gépjarmi hibait ténylegesen feltarjak, és azt javitsak meg. Ezért a békéltetd testiilethez
fordult és a személyes meghallgatas soran, haromtagu tanacsban egyezség sziiletett a felek kozott. A fogyaszto és a
vallalkozas képviseldje megallapodott abban, hogy kozosen kivalasztanak egy fiiggetlen gépjarmi szervizt, melyet
megbiznak a gépjarmii hibajanak feltarasaval és kijavittatasaval. A felek az egyezségben feltétlen kotelezettséget
vallaltak arra, hogy az ezzel kapcsolatos koltségeket (ideértve a munkadijat is) kozosen fizetik meg, amelynek 60 %-
at a vallalkozas és a fennmarado 40 %-at pedig a fogyaszto fizeti meg.

Egy masik tigyben a gépjarmii sebességvaltojanak meghibasodasat a gépjarmii egyéb javitasi munkalatait
végz6 vallalkozas nem tudta megallapitani, illetve a javitast vallalni ezért alvallalkozot keresett annak
végrehajtasara.

Az alvallalkozo a javitd szobeli tajékoztatasa alapjan alakitotta ki allaspontjat a javitast illetéen, ugyanis 6
menetkozben a meghibasodast nem tudta diagnosztizalni, mert csak a gépjarmii sebességvaltoja érkezett hozza
mar lebontott allapotban.

A sebességvalto részleges felujitasat az alvallalkozoé elvégezte, és mint kijavitott darabot kiildte vissza az egyéb
javitast végz6 vallalkozasnak. A valto a felszerelését kovetden nem miikodott megfelelden, igy annak ismételt
javitasat is elvégezte az alvallalkozo.

A sebességvaltd az ismételt javitast kovetden rovid ideig megfelelden miikodott, azonban révid hasznalat utan,
valamint lizemi hdmérsékleten mar ismét meghibasodott. Ekkor a fogyasztd jelzésére mas hibaokot allapitottak
meg, majd a tovabbi javitasra mar a fogyaszto elzarkdzasa miatt nem keriilt sor.

Az ligy ekkor keriilt békélteto testiilet elé, ahol meghallgatason sikeriilt a felek allaspontjat kozeliteni, majd a
valto javitasat végzo alvallalkozo a munka ismételt elvégzését, és a valtdé mitkodoképességének helyreallitasat
elvallalta.

Az eset legfobb tantsaga az, hogy a javitas megkezdésétdl fogva a hiba okat senki sem allapitotta meg, csak
vélelmezte azt. Az elvégzett javitas probdjara csak a sebességvalto ismételt felszerelését kovetden keriilt sor,
amikor is a nem megfelelé miikddés rovid idon beliil jelentkezett. Az ismételten elvégzett javitast kdvetden
sem mitkodott megfelelden a valtd, azonban ekkor sem kertilt pontosan megallapitasra a hiba oka. A fogyaszto,
illetve a javitast végzo6 alvallalkozo is vélelmezett hibara hivatkozott, melyet azonban semmilyen diagnosztikai
adat, mérés, vagy teszt nem tamasztott ala.



A fentiek alapjan utélag mar az sem allapithatd meg, hogy a kozben elvégzett beavatkozasok egyaltalan
indokoltak voltak-e, vagy a hiba oka teljesen mas helyen, mas modon javithatéan meriilt fel.

A hasznalt gépjarmiivek esetében sajnos szinte minden esetben megallapithatd, hogy sem a vallalkozas, sem a
fogyasztd nem tdmasztja ala megfelel6 dokumentumokkal — akar szakvéleménnyel — az igényét, vagy az igényt
elutasitd allaspontjat. Sajnos egy ilyen vizsgdlat akar jelentds koltséggel is jarhat, ezért inkdbb egy
sziikségmegoldast valasztanak a felek, ami sok esetben nem egy a gyarto altal meghatarozott technologiara
épllo eljaras, hanem tapasztalati Gton, vagy véletlenszer(i diagndzissal megallapitott javitasbol all.

Az ligyek jelentds részénél nem volt az megallapithatd, hogy fogyasztd a gyartd altal eldirt karbantartast,
alkatrész cseréket id6ben — vagy amennyiben arra vonatkozoan nem allt rendelkezésre érdemi adat - vagy a
vasarlast kdvetden elvégezte-e.

A vasarlasokkal kapcsolatos iigyek esetében szinte minden esetben megallapithatd volt, hogy a fogyasztod
abban a tudatban hasznalta a gépjarmiivet, hogy azt fél évig, egy évig nem kell szervizeltetni, illetve annak
meghibasodasa esetén a hibat az 0j termékekre vonatkoz6 szabalyok szerint az eladé javittatja ki.

E-kereskedelem:

Az e-kereskedelem az utdbbi években egyre tobb és ujabb lehetdségeket tar a fogyasztok elé. A vasarlok a z
online kereskedelmet rugalmassaga miatt egyre inkabb el6térbe helyezik az hagyomanyos kereskedelemmel
szemben, hiszen a szolgaltatasok tavolrdl, jellemzden otthonrdl igénybe vehetdk. Az online kereskedelem
szerepe napjainkban folyamatosan nd, és az internet hasznalok tobbsége rendszeresen vasarol terméket vagy
szolgaltatast a vilaghalon. Altalanos tapasztalatunk, hogy a fogyasztok tobbsége a vasarlasaikat megel6z6en
online tajékozodik, internetes kereséket hasznal, megnézi a webaruhdaz iizemeltetésével kapcsolatos
informaciokat (ASZF, adatvédelmi tajékoztatd, elallasi jog, jotallas és kellékszavatossag), felkeresik a
megvasarolni kivant termék gyartdjanak/forgalmazojanak a hivatalos weboldalat, tovabba ar-osszehasonlito
oldalakon is utananéznek a kivalasztott terméknek. Sajnos ez a koriiltekintd, vasarlas nem minden fogyasztora
jellemzd, sok esetben hianyzik a fogyasztoi tudatossag, aminek kovetkeztében beddlnek a félrevezetd
csalasokra specidlozodott szolgaltatasoknak. Ilyen eset volt az is amikor a vallalkozas az altala értékesitett
gyurma csomagot ugy reklamozta, hogy ha a vasarlé6 a megrendeléssel egyidoben  megfizeti a szallitasi
koltségét, (1.500.-Ft) abban az esetben a termék vételara 1,- Ft. A fogyaszto ezekkel a feltételekkel megrendelte
a terméket, amelyet a vallalkozas visszaigazolt, de a gyurmacsomagot nem kiildte meg, ¢s a fogyasztd
megkereséseire nem reagalt. Jelzésiinkre az ellendrzést az illetékes fogyasztovédelmi hatésag mar nem tudta
elvégezni, mivel a weboldal megsziint, és tajékoztatasuk szerint az iizemeltetje ellen biintetd eljaras van
folyamatban. Tobb esetben tapasztaltuk, hogy a fogyasztok olyan weboldalrdl vasarolnak, ahol az
tizemeltetéshez sziikséges és eldirt alapvet6 fogyasztoi tajékoztatasok hidnyoznak, példaul nincs feltiintetve az
tizemeltetd neve, illetve elérhetdsége. Gyakran el6fordul, hogy a fogyasztéi kérelmek csak a weboldal
elérhet6ségét tartalmazzak. Ilyen tigyekben probalunk — nem kevés id6raforditassal - segitséget nyujtani a
weboldalon talalhat6 informaciok atnézésével és az elérheté/megtalalt tajékoztatok tartalmabol kdvetkeztetiink
az lzemeltetd kilétére és meginditjuk az eljarast, de volt olyan és tobb eset is, amikor a webaruhaz
iizemeltetdjét nem tudtuk kideriteni. Ez tortént abban az ligyben is, amikor a fogyaszté 31.310.-Ft dsszegben
utanvéttel vasarolt a visszaigazolas szerint is TAB S7 11 hiivelyes tablagépet, helyette egy firkagépet kapott,
amely még sériilt is volt. Az internetoldalon megadott e-mail cimre elkiildte panaszat, amelyre nem valaszoltak.
A weboldal tizemeltetdje és elérhetdésége nem volt feltiintetve. Eldfordult, hogy a weboldal tartalmanak
atnézése soran allapitottuk meg, hogy az lizemeltetd székhelye harmadik orszagban talalhaté és az Eurdpai
Unidban nincs fidktelepe, igy az eljarast megsziintettiik.

Gyakori azoknak a kérelmeknek a szama, amikor a webaruhazat iizemeltetd vallalkozas székhelye az Eurdpai
Uni6 valamelyik tagallamaban talalhato, ugyanakkor a honlap tartalma, illetve online kereskedelemre elGirt
tajékoztatas magyar nyelven, magyar jogszabalyi rendelkezésekre hivatkozassal jelenik meg. A vallalkozasok
adatai a kérelemmel érintett webaruhdzakban fel voltak tiintetve, igy valamennyi esetben irasbeli eljaras
keretében a fogyasztoi panaszrol/kérelemrdl értesitettiik a vallalkozast, akik egy kivételével egyiittmiikodtek a
békéltetd testiilettel, négy ligyben valasziratot nyujtottak be, illetve 3 {igyben az értesités atvételét kovetden a
fogyasztok kérelmiiket visszavontak, mivel a vallalkozasok igénytiket teljesitették. Azokban az ligyekben, ahol
a vallalkozasok az iiggyel kapcsolatban valasziratot nyujtottak be és az ligy kapcsan kifejtették allaspontjukat,
a rendelkezésiinkre all6 dokumentumok figyelembevételével 2 ajanlast tettiink, illetve két esetben a fogyasztoi
kérelmet elutasitottuk. A fogyasztoi visszajelzések alapjan az ajanlasok végrehajtasra keriiltek. Egy esetben a
vallalkozas az értesitésiinkre nem valaszolt, igy az ligyet megkiildtiik az Eurépai Fogyaszt6i Kozpontnak. Ezen
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tul 5 esetben egyeztettiink az EFK-val, aminek eredményeként két tigyet atvett, harom kérelemmel hataskor
hianya miatt nem foglalkozott.

Az online kereskedelemmel kapcsolatos panaszok targya szerteagazo: haztartasi kisgépek, informatikai
eszkdzok, ruhdzati termékek, a mindennapi életvitelhez hozzatartozo arucikkek (matracok, kerti eszkdzok,
sportcikkek, barkacs és egyéb termékek stb.). 2022 évben termékkel kapcsolatosan 226 db iigyet fejeztiink be,
ezekhez az tigyeknek kapcsolodo termékek 49,6 % - at online kereskedelemben vasaroltak meg a fogyasztok.
Az eldz6 évben ez az arany hasonloan alakult.

Az esetek tobbségében a panaszok abbol fakadtak, hogy a vallalkozasok a fogyasztok jotallasi/szavatossagi
igényeiket nem teljesitették. Gyakran eléfordultak olyan tigyek, amikor eldllasi jogok gyakorlasat koveten a
vallalkozés jogszabalyban megadott hataridon beliil nem utalta vissza a vételarat. Ezek az iigyek tilnyomd
részt megsziintetéssel fejez6dnek be mivel — ha nem is hataridében, az érintettek visszakaptak a termék
vételarat.

El6fordultak olyan esetek is, hogy fogyasztok nem kaptak meg a megrendelt, kifizetett terméket, ezért elalltak
a szerz6déstol, és ennek ellenére a vallalkozas a vételarat nem utalta vissza.

Jelent8s volt azoknak a megsziintetéseknek a szama, amikor a felek a kérelem beadasat kdvetden, de a dontés
meghozatalat megeldzéen rendezték a jogvitajukat.

frasban folytattuk le azt az eljarast, ahol a fogyaszto a kérelmében elSadta, hogy a vallalkozastol vasarolt egy
BigSpin Pro kijelzds spinning kerékpart, és a termék kicsomagolasa utan vette észre, hogy a szamla mas nevére
és mas Osszegrdl szol, valamint a termékhez nem érkezett meg minden alkatrész. Hidnyzott az egész
kormanyszerkezet. Jelzésére a vallalkozas nem reagalt, ezért a fogyaszto elallt a szerz6déstdl. A vallalkozas
az elallast, hatarid6t tallépése miatt nem fogadta el. Ezt kovetéen a fogyasztd a Békéltetd Testiilethez fordult
és kérte a fogyasztoi jogvita targyat képezo kerékpar vételaranak visszafizetését vagy a cseréjét.

A vallalkozas valaszirataban egyezségi ajanlatként felajanlotta a termék cseréjét, amelyet a fogyasztd
elfogadott. Ezt kdvetden az eladd tajékoztatta a békéltetd testiiletet, hogy a csere termék megérkezett, de az
nem egyezik meg az eredeti termékkel, ezért kérte a termék vételaranak a visszafizetését. A békélteto testiilet
eljard tanacsa ajanlast tett, amelyben a vételar visszafizetését talalta az ligy megnyugtatd rendezésére. A
Vallakozas az ajanlast teljesitette.

Jotallasi igényének nem teljesitését sérelmezte az a fogyasztd, aki online vasarolt egy Apple Airpods 2 tipust
fiilhallgatot. A terméket tobb iPhone késziilékhez csatlakoztattak, de egyikkel sem miikodott a flilhallgato bal
oldali része, ezért kérte a termék cseréjét. A jotallasi igényét tobbszor megismételte, de valaszt nem kapott.
Ezt kovetden a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében Békéltetd Testiilethez fordult és a tanacs dontésére
iranyuld inditvanyaban kérte a fiilhallgatd vételaranak visszafizetését. Vallalkozas egyiittmikodési
kotelezettségének nem tett eleget. Az ligyben eljard tanacs ajanlast tett a termék vételaranak a visszafizetésére,
amelyet a vallalkozas nem teljesitett.

Elallasi jogérvényesitésébol eredo teljes vételar visszafizetésének elmulasztasat sérelmezte az a fogyaszto, aki
webaruhazbdl aggregator késziiléket vasarolt, és az lizembehelyezése utdn szembesiilt azzal, hogy a termék
nem felel meg a vallalkozas altal adott paramétereknek, illetve a leirasaban szerepld tulajdonsagoknak. Elallasi
szandékat jelezte vallalkozas felé, a terméket hataridon beliil visszakiildte és kérte a vételar visszatéritését.
Vallalkozas azonban nem kivanta visszafizetni a termék teljes vételarat figyelemmel arra, hogy allitasa szerint
a termék szennyezetten, olajosan keriilt visszakiildésre, allaspontja szerint a fogyasztd altali kiprobalas
mértekét meghaladta az aggregator hasznalata. A vallalkozas a termék aranak minddssze 20%-anak
visszafizetését vélte jogosnak. A meghallgatas soran a termék, fogyasztd altali hasznalatanak mértékére
iranyuld nyilatkozatok eltértek egymastol, a felek ebben a kérdésben nem jutottak konszenzusra. A Békéltetd
Testiilet ajanlast fogalmazott meg vallalkozas szdmara, miszerint egy fliggetlen szakért6i vizsgalat €s az azon
alapul6 szakvélemény tisztazhatja az értékcsokkenés mértékét.

Tobb esetben a fogyasztok azt sérelmezték, hogy sériilten kaptak meg a terméket. A leggyakoribb problémak
ezen a teriileten a szallitas soran sériilt termékekért felelds személyének megallapitasa, meghibasodott termék
vonatkozasaban valo intézkedés hianya, illetve a megrendelttél eltéré termék kiildése. Altalanossagban
elmondhat6, hogy a vallalkozasok a legtobb esetben el6szor elutasitjak a fogyasztok igényét vagy egyaltalan
nem is reagalnak a kifogasokra. A békéltetd testiileti eljaras meginditasat kovetden a vallalkozasok azonban
legtobbszor feliilvizsgaljak allaspontjukat, a fogyasztd részére kedvezd irdnyba mozdulnak el, illetve egyezségi
ajanlatot tesznek, még akkor is, ha az igény jogossagat egyébként nem feltétleniil ismerik el.
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Fentiekre az alabbi konkrét példak hozhatok fel:

Az {ligy targyat képezd szaritogépet sérillten szallitottdk ki a fogyasztd részére, melyre figyelemmel a
vallalkozas 10 % mértékli kompenzaciot ajanlott fel. A fogyasztd ezt nem fogadta el és békéltetd testiileti
eljarast kezdeményezett. Végiil a vallalkozas visszafizette a fogyasztod részére az ltala korabban eldre atutalt
206.987,- Ft vételar osszegét.

A fogyaszté meghibasodott televizio késziilékét kiildte vissza a vallalkozasnak jotallas keretében torténd
javitasra, mely sériilten érkezett meg a vallalkozashoz. Allaspontjuk szerint a nem megfeleld becsomagolasnak
volt koszonhetd a sériilés, ezért elzarkoztak a jotallasi igény teljesitésétdl. A fogyasztd békéltetd testiileti
eljarast kezdeményezett. Végiil a vallalkozas és a fogyasztd kozott egyezség sziiletett, mely alapjan a
vallalkozas visszafizette a fogyasztd részére a termék 249.390,- Ft 6sszegli vételarat.

A fogyasztd nem az altala megrendelt nagyobb értékli haztartasi késziilékeket (f6zdlap, siitd, mosogatdogép)
kapta meg, a vallalkozds érdemi Iépést nem tett az ligyben. A fogyasztd békéltetd testiileti eljarast
kezdeményezett. Végiil a vallalkozas és a fogyasztd egyezség keretében megallapodott a termékek cseréje,
illetve vételar visszatérités vonatkozasaban.

Fogyaszto altal tisztitasi szolgaltatast végzo vallalkozas részére leadott ruhazat a tisztitas soran megsériilt, mely
kifogassal a vallalkozas érdemben nem foglalkozott. A fogyasztd békéltetd testiileti eljarast kezdeményezett.
Végiil a vallalkozas és a fogyasztd egyezség keretében megallapodott 67.335,- Ft kartéritési Osszeg
megfizetésérol.

Fogyasztod elektromos rollere meghibasodott, melyre figyelemmel javitast kért a vallalkozastol. A javitast
kdvetden a roller tovabbra sem mitkodott, illetve a javitas soran tobb esztétikai sériilés is keletkezett a terméken.
A vallalkozas egy 5.000,- Ft értékii kupont ajanlott fel kompenzacioként, melyet a fogyasztdé nem fogadott el,
békelteto testiileti eljarast kezdeményezett. Végiil a vallalkozas csere terméket biztositott a fogyasztonak.

Tobb kérelem érkezett a Webtermékek.hu weboldalt iizemeltetd egyéni vallalkozoval szemben, aki a
fogyasztoi megrendeléseket nem teljesitette, €s a szerzodéstdl valod elallas ellenére az atutalt vételarat és
szallitasi koltséget nem fizette vissza. Az eljaras soran a vallalkozo az egyiittmiikodési kotelezettségének nem
tett eleget, értesitésiinkre nem reagalt, valasziratot nem nyujtott be. A Békéltetd testiilet eljard tanacsanak
ajanlasat nem hajtotta végre.

Az illetékes Rendodrkapitanysagon vallalkozoval (aki id6kézben megsziintette a vallalkozoi tevékenységét)
szemben feljelentést tettiink, ahol a nyomozast elrendelték

EpitSipari szolgiltats

A beszamolasi id6szakban az épitdipari kivitelezés tertiletérdl az el6z6 évvel azonos szamu, 24 db kérelem
érkezett be és keriilt befejezésre, ez a szam aranyaiban sem valtozott a targyiddszakban is, a szolgaltatason
beliil ezek az ligyek, az Osszes ligy 13,3 % - at tették ki. Az eljarasok soran az tigyek 37,5 % -a (9 db)
egyezséggel zarult, 1 db ligyben eseti alavetési nyilatkozatot tett a vallalkozas és kotelezést tartalmazd
hatarozat sziiletett. A tovabbi tigyek kimenetele: 5 db ajanlassal, 1 db elutasitas és 8 db megsziintetés. Biztato
ezen a terilleten az egyezségkotések szamanak az ilyen aranyt alakulasa, hiszen a tobbi teriiletekrdl
(szolgaltatas és termék) beérkezett és befejezett ligyeknél 6sszességében 95 db ligy zarult egyezséggel és ebbdl
az épitbipari kivitelezéses kozel 10 % - os aranyt tett ki. Megjegyezziik, hogy ezen a teriileten is talalkoztunk
olyan tigyekkel, amelyek nem jutottak el a meghallgatasig, mivel a fogyasztok id6kdzben visszavontak a
kérelmiiket ketté esetben, mert a vallalkozas a kérelmében megfogalmazott inditvanyat teljesitette, illetve
annak teljesitését elkezdte a vallalkozas, egy esetben pedig a felek megallapodtak jogvitajuk rendezésében.

Az egyik egyezséggel zarult ligyben gy hirdette meg az érintett vallalkozas az 0j csaladi haz kivitelezését,
hogy a napelem ajandék, minden altala terveztetett és kivitelezett csaladi haznal, igy a fogyasztonal érintett
csaladi haznal is ennek megfelelen tortént a megallapodas. A vallalkozas a vallalt hataridére nem fejezte be a
kivitelezést és a tobb honapos cstszas ellenére sem keriiltek telepitésre a napelemek ezért a fogyasztd
kérelemmel fordult a testiilethez. Az ligyben eljaré haromtagi eljaro6 tanacs aktiv kozremiikddésével keriilt sor
egyezségkotésre, amikor is a felek abban allapodtak meg, hogy a véllalkozas kivitelezésében felépiilt
lakoingatlant a hozza kapcsolodd 1.505.000 Ft értékii napelemes rendszerrel egyiitt a vallalkozas a kozosen
kivalasztott és datumszeriien rogzitett idépontban, a fogyasztoknak kulcsrakész, hatosagi engedélyekkel
rendelkezd, bekdltdzhetd allapotban atadja.
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3)

Egy masik lakésfeltjitassal kapcsolatos ligyben a fogyasztd és a vallalkozds ugy allapodott meg, hogy
konkrétan meghatarozott idétartamon beliil a vallalkozas koltségére a fogyaszto elvégezteti egy altala felkért
szakemberrel (masik vallalkozassal) a lakdingatlanaban talalhatdé WC csésze cseréjét szabvany szerinti, egy
minimum 110 mm kifolyasa (szennyviz) WC csészére és annak szabvanyos bekotését bruttd 50.000 Ft
értékhatarig, tovabba kijavittatja az eldszobaban lerakott jarolapok fugazatat bruttd 10.000 Ft értékhatarig. A
fogyasztd lakasanak a teljes felujitdsat rendelte meg a vallalkozéstol, amelyet 2021 év szeptemberében
befejezett, de az Gjonnan beépitett WC — vel folyamatosan problémai voltak, nem lehetett rendeltetésszeriien
hasznalni. Az egyezséggel a fogyasztd kozel kilenc honapos — bosszusagokkal, partalan egyeztetésekkel,
vitakkal teli - problémai a békéltetd testiilethez fordulas utan megoldodtak.

Visszatéréen eléfordult, hogy a felek a Békéltetd Testiilet elott megallapodnak olyan kérdésekben is, melyet
szerz6désmodositassal maguk kozott is rendezhettek volna, azonban megallapodédsukhoz sziikség volt az eljaro
tanacsok intenziv moderacios tevékenységre.

Kaotelezte az eljaro tandcs a vallalkozast, alavetési nyilatkozata alapjan, hogy a targybani épiilet tet6zete teljes
feliiletének kivitelezésével kapcsolatos mindségi kifogas tekintetében fliggetlen szakértével vizsgaltassa meg,
hogy az altala elvégzett munkalatok megfelelnek-e a vallalkozasi szerzédésben, ill. a jogszabalyban
megallapitott mindségi kovetelményeknek, és a vizsgalat eredményét irasban is hozza a fogyaszto tudomasara.
Ugyanezen id6 alatt a fogyaszt6 igényét a szakvéleményben foglaltaknak megfelelden teljesitse.

Az egyik ajanlassal zarult igyben azt ajanlotta az eljard tanacs, hogy a vallalkozas az igazsagligyi szakértd
altal feltart festési kivitelezési hibakat meghatarozott idépontig javitasa ki, a felek kdzdsen mérjék fel, és ez
alapjan tételesen allapitsak meg a még elvégzendé munkékat, valamint annak anyag és munkabér koltségét,
amely alapjan k6zos megegyezéssel mdodositsak az altaluk kotott vallalkozasi szerzédést mind a vallalkozas
targya, mind a vallalkozasi dij, mind a teljesitési hataridé vonatkozasaban.

Az 1igy bonyolultsagara tekintettel a Testiilet elnoke haromtagi tandcsban torténd meghallgatas kitlizését
tartotta indokoltnak abban az {igyben, amelyben a felek kozott egy 7.366.000 Ft értékti ronkhaz adott
helyszinen torténd felallitasaval, épitési kivitelezési munkakkal kapcsolatosan alakult ki a fogyaszto jogvita.
Az ligyben eljar6 tanacs hosszas mérlegelés utan, arra az allaspontra jutott, hogy a rendelkezésére allé adatok
alapjan kétséget kizardan egyik fél sem tudta igazolni allitasait, ezért bizonyitatlansag okabdl a jogvita
eldontése lehetetlen volt, és ennek kdvetkeztében az eljaras megsziintetésre kertilt.

Mutassa be, hogy a fogyasztokat vagy a vallalkozasokat érintd problémak lekiizdése érdekében milyen
ajanlasokat fogalmazott meg/milyen intézkedést tett a testiilet arra vonatkozdan, hogy a jovében a széban forgd
probléma ne forduljon el6.

Az eljaré tanacsok a jogszabalyi eldirasokkal alatdmasztott vallalkozoi kotelezettségek teljesitésére tettek
javaslatot, igy ajanlast tettek a jogvita targyat képezd termék vételaranak és szallitasi koltségének
megfizetésére; cseréjére; javitasara; vallalkozoi szerz6dés nem teljesitése miatt a megfizetett Osszeg
visszafizetésére; jogtalanul kifizetett 0sszeg megtéritésére; fliggetlen szakérté kirendelésére; vallalkozoi
szerz6désben felsorolt munkak elvégzésére, illetve a mar elvégzett munka kijavitasara.

A beszamolasi id6szakban tobb fogyasztot érintd stilyos érdeksérelem miatt 1 biintetd feljelentést tettiink. Az
illetékes Renddrkapitanysag a nyomozast elrendelte.

Minden esetben figyelemfelhivast alkalmazunk, ha a valaszirat hataridére nem érkezik meg, vagy a tartalma
nem felel meg a jogszabalyi eldirasoknak. Amennyiben figyelmeztetésiink ellenére sem teljesitik a valaszadasi
kotelezettségiiket, ugy a rendelkezésiinkre all6 adatok alapjan dontiink és az egylittmiikddési kotelezettségiik
megsértése miatt értesitjiik a fogyasztévédelmi hatoésagot.

Két esetben fogyasztoi érdekeket sulyosan sértd jogszabalysértés alapos gyanlija miatt ellendrzést
kezdeményeztiink az illetékes fogyasztovédelmi hatésagnal.

Héarom webaruhazat lizemeltetd vallalkozasnal szintén vizsgalatot kezdeményeztiink, mivel az atutalt 6sszeg
ellenére a fogyaszté a terméket nem kapta meg, illetve a fogyasztdé a tajékoztatdOban megadott cimen a

termékkel 0sszefliggd jotallasi igényét nem tudta érvényesiteni.

Két esetben pedig az atadott jotallasi jegy tartalmi kdvetelményeinek az ellenérzésére tettiink javaslatot.

13



4) Kérem, adja meg az adott iddszakban meghozott dontések esetén az alabbiakat (kérjikk a darabszam és az
aranyok megadasat is):
a) mekkora volt a megalapozott és a megalapozatlan kérelmek el6fordulasi gyakorisaga:
Megalapozott: 229 db (56,4 %)
Megalapozatlan: 141 db (34,7 %)
b) az eljarasok milyen eredményre vezettek:
i. egyezség: 95 db (23,4 %)
ii. kotelezés: 3 db (0,7 %)
iii. ajanlas: 78 db (19,2 %)
iv. elutasitas: 42 db (10,3 %)
V. megszintetés:171 db (42,1 %)
vi. attétel
i. hataskor miatt: 7 db (1,7 %)
ii. illetékesség miatt: 10 db (2,5 %)
¢) az eljarast megsziintetd dontések okai az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok szerint

kategorianként és a megsziintetésen beliil az egyes kategoriak eléfordulasanak gyakorisaga:

- afogyaszto a kérelmét visszavonja: 56 db (13,8 %)

- afelek az eljaras megsziintetésében megallapodnak: 9 db (2,2 %)

- azeljaras folytatasa lehetetlen: 8 db (2,0 %)

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

kérelem megalapozatlansaga meghallgatas tartasa nélkiil megallapithat6 - nincs sziikség: 25 db
(6,2 %)
- a29.§ (4) bekezdése szerinti valamely koriilmény a tudomasara jut: 0 db

d) akérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitasnak (megsziintetésnek) szama: 71 db (17,5 %)

e) a kérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitas (megsziintetés) hatterében allo okok az Fgytv. 29. §
(4) bekezdésében  foglalt pontok szerint kategérianként és az egyes kategoriak eléfordulasanak
gyakorisaga:

- afelek kdzott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazoé ugyanazon jog irant
o békéltetd testiilet el6tt eljarast inditottak: 2 db (0,5 %)
o kozvetitdi eljarast inditottak: 0 db
o per van folyamatban vagy annak targyaban mar jogerds itéletet hoztak: 0 db

- afelek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazo ugyanazon jog iranti igyben fizetési
meghagyas kibocsatasara keriilt sor: 5 db (1,2 %)

- ajogvita komolytalan vagy zaklaté jellegti: 0 db

- akérelembdl megallapithatd, hogy az tigy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak, illetve ha a
békélteto testiilet egyéb okbol nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara: 30 db (7,4 %)

- afogyaszto a hianypdtlasi felhivast, az erre nyitva allo hataridében - nem teljesitette: 29 db
(7,1 %)

f) aztigyek tipusa azok targya szerint (termék, illetve szolgaltatas):
termék: 226 db (55,3 %)

szolgaltatas: 180 db (44,3 %)
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g) azon eljarasok, amelyek esetében a felek az eljaras eredményének megfelel6en jartak el, azaz a
meghozatalra keriilt ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget jovahagyo hatarozatok
vallalkozas altali teljesitésére vonatkozo6 adatok az ismert esetekre vonatkozoan:

Egyezség: 94 db (1 esetrdl tudunk, amelynél az egyezség nem keriilt végrehajtasra)

Kotelezés: 3 db (Nincs tudomasunk arr6l, hogy a vallalkozas nem hajtotta végre a hatarozatban
foglaltakat)

Ajanlas: 78 db, ebbdl

eleget tett: 25 db (32,1 %),

nem tett eleget: 46 db (57,7 %),

nincs még informacid: 7 db (10,3 %)

h) a békéltetd testiileti eljarasok atlagos idétartama napokban: 36,6 nap

5) Ertékelje a testiilet altal lefolyatott eljarasok eredményességét, és az eljaras javitisanak lehetséges modjait.

Feladataink ellatasat a hatékonysag és az elhivatottsag jellemzi. A beszamolasi idGszakban a
jarvanyhelyzet lehet6vé tette a személyes meghallgatasok nagyobb szamban torténd lefolytatasat, az el6z6
évben Osszeségében 58 db, mig a beszamoldsi idészakban 81 db eljaras fejez6dott be személyes
meghallgatassal, az egyezségek szdma a tavalyi évhez képest 14,5 % -al nétt. A testiileti munkank
hatékonysagat tiikrozi az is, hogy tobb esetben a fogyasztok visszavontak a kérelmiiket, mivel az {igyre
vonatkozo jogszabalyi tajékoztatasunk birtokaban eljarason kiviil megegyeztek a vallalkozasokkal.

A Testiilet a jelenlegi jogszabalyi kdrnyezetben mindent megtesz az eredményesség érdekében. 2022 évben
az eljaro tanacsok 78 db, mig az el6zé évben 75 db ajanlast hoztak, ezek a szamok kozel azonosak ugy
iigyszamban, mint aranyaiban, sajnos a beszamolasi id6szakban nem ndvekedett, azon vallalkozasok szama,
amelyek eleget tettek az ajanlasokban foglaltaknak. 2021 és 2022 évben a vallalkozasok 32 % -ban hajtottak
végre az ajanldsainkat. A beszamolasi idészakban az el6z6 évhez viszonyitva nétt az egyiittmikodo
vallalkozasok szama, Gigy darabszamban, mint aranyiban is. 2021 évben 242 db (60,0 %), 2022 évben 266 db
(65,5 %) volt azon vallalkozasok szama, amelyek egyiittmiikodtek a Testiilettel. Itt is megjegyezziik, hogy az
ajanlasokkal kapcsolatos adatok szinte 100 % - ban a fogyasztok irasos visszajelzései alapjan keriilnek az
urlapokra felvezetésre, amely egyes fogyasztok esetében csak tobbszori telefonon, elketronikus levélben
torténd megkeresés és segitségnyujtas utan realizalodik.

A testiilet munkéjanak eredményességét — elismerését - mutatja a tajékoztatast kérd fogyasztok szamanak a
novekedése. Az eljarasok megsziintetése teriiletén, tovabbra is jellemzd, hogy a testiilet altal adott
tajékoztatast kdvetden a felek eljarason kiviil megegyeztek és a fogyasztok a kérelmiiket visszavontak. A
targyévben is hasonloan alakult azoknak az iligyeknek a szama, ahol a felek a vitajuk rendezését kovetéen
kozosen allapodtak meg az eljardas megsziintetésében (9 db). Tulajdonképpen ezek is egyezségnek
mindsiilnek, annyi kiilonbséggel, hogy ezt a felek nem az eljard tanacs eldtt irasban kétik meg, hanem a
eljaras meginditasat kovetéen eljarason kivil. E tendencia figyelembevételével egyezségkotéseket két
csoportra oszthatjukjuk, az egyik amikor a felek eljar6 tanacs el6tt, masik, amikor segitségiinkkel (tanacsadas)
eljarason kiviil kotik kotik meg és a fogyasztok a kérelmiiket visszavonjak (44 db). Amennyiben ezt az iranyt
nézziik, ugy a felek a beszamolasi id6szakban 148 db egyezséget kotottek. Allaspontunk szerint nem az a
fontos, hogy az egyezség milyen koriilmények kozott sziiletett, hanem az, hogy a felek a segitségiink
igénybevételével megegyeztek és a hosszabb id6 ota fennalldo — fogyasztok szamara sok bosszusaggal jard —
problémajuk megoldddott. A testiilet tevékenységének elismerését, eredményességét tiikrdzi a munkankat
megkoszond, elismerd levelek, e-mailek, telefonhivasok szama is.

6) A testiilet a tagjai szamara nyujtott felkészit tanfolyamot, képzést

a) milyen formaban tartja?

A beszamolasi idészakban tagok részére tobb anyag keriilt megkiildésre a fogyaszté €s a vallalkozés
kozotti, az aruk adasvételére, valamint digitalis tartalom szolgaltatasara €s digitalis szolgaltatdsok
nyUjtasara iranyuld szerzédések részletes szabalyair6l szoléo 373/2021.(VI1.30.) Kormanyrendelet
értelmezéséhez.
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A testiilet négy tagja vett részt a Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara altal szervezett online
tdjékoztaton, ahol fogyasztovédelemmel foglalkozé szakemberek tartottak eldadast a
kormanyrendelet alkalmazasar6l. Ezen til a Budapesti Békéltetd Testiilet altal rendezett szakami
konferencia anyagat valamennyi testiileti tag megkapta.

Az MVM Energetikai Zrt. altal a rezsicsokkentési rendszer atalakuldsaval 0sszefiiggd kérdésekben
tartott szakmai forumon 3 f0 vett részt. A valtozasokrol a Zrt. altal készitett szinvonalas, értheto
anyaganak megkiildésével valamennyi tagot tajékoztattuk a valtozasokrol.

Szakmai értekezleten a jogszabalyok egységes értelmezésén tul eljarasi kérdésekben is egyeztettiink,
tovabba megyvitattuk az energia fogyasztoi arakkal kapcsolatos valtozasokat.

b) milyen id6kdzonként, milyen tartalommal valdsitja meg?

Fenti tartalommal képzésre 6t esetben keriilt sor.

7) Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hataron atnyalo alternativ vitarendezést elGsegité haldzatnak.
Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikodés eredményeit.

A Bacs-Kiskun Megyei Békélteté Testiilet nem tagja egyetlen hataron atnyuld alternativ vitarendezést

elésegitd halozatnak sem.

Kecskemét, 2023. januar 18

Dr. Horvath Zsuzsanna s.k.
Bacs-Kiskun Megyei Békéltetoé Testiilet elndke
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