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Osszefoglalé a békéltetd testiilet tevékenységérol

Kérem, adja meg a beérkezett kérelmek szamat.

A beszamolasi id6szakban a testiilethez 452 db kérelem érkezett. Az el6z6 évrdl 38 db ligy keriilt athozatalra,
amelyek lezarasara a beszamolasi idészakban keriilt sor. 2023 évben 6sszességében 486 db iigyet fejeztiink
be. Folyamatban maradt tigyek szama: 4 db

Kérem, ismertesse a fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitdkat eredményezd, rendszeresen eléforduld
vagy jelentds, nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald problémakat és azt, hogy e tekintetben volt-e valtozas az
eldz6 id6szakhoz képest.

Jelent6s mértékii eltérés mutatkozott a beszamolasi idészakban az el6z6 évekhez képest a szolgaltatasok és a
termékek teriiletérol beérkezett kérelmek aranyaban. A szolgaltatasokkal kapcsolatosan a fogyasztok 189, mig a
termékekkel kapcsolatban 297 esetben fortultak kérelemmel a Testiiletiink felé. Ez azt jelentette, hogy a
beszamolasi id6szakban befejezett eljarasokban Osszeségében a szolgaltatasok aranya 38,9 % - ra esett vissza,
mig a termékek aranya 61,2 %-ra emelkedett.

Szolgaltatasok (189 db=100 %)

A legtobb kérelem az alabbi szolgaltatasok teriiletét érintette:

Koziizemi szolgaltatas (37,6 %06)

71 db koziizemi szolgaltatasokhoz kapcsolodo kérelem érkezett be Testiiletiinkhoz, ezen beiil meghatarozo volt
a villamosenergia (34 db) és a gazszolgaltatas (16 db) teriiletérdl érkezett panaszok szama, el6z6 évhez képest 29
db-al (36,5 %) tobb beadvanyt nyujtottak be a fogyasztok. Ezt a jelentés ndvekedést nagyrészben a
villamosenergia szolgaltatassal kapcsolatosan inditott eljarasok szdmanak tébb mint haromszoros novekedése
eredményezte.

Villamos energia szolgaltatas

A beszamolasi idészakban 34 db kérelem érkezett ezen szolgaltatdshoz kapcsolodoan. Az tigyek ajanléssal,
elutasitassal ,valamint egyezséggel fejezddtek be, illetve az eljaras meginditasardl szolo értesitok atvételét
kovetben a felek rendezték a vitajukat, aminek kovetkeztében a fogyasztok kérelmiiket visstavontak. Tobb
eljarast sziintettiink meg hianypotlas nem teljesitése miatt.

Elsésorban a fogyasztok a hibas mérésbdl eredd elszamolast kifogasoltak, illetve az aramszamla végosszegével
nem értettek egyet, tobb esetben sérelmezték a halozatcsatlakozas szerz6dés megkotésének elhtizadasat.

Elszamolasi vita keletkezett abban az tigyben, melyben a felhasznalasi helyen felszerelt villamos mérd hibas
miikodése miatt sziikségessé valt a hibas mérés idOtartamanak és ezen idOszak alatt ténylegesnek
tekintett villamos energia mennyiségének meghatarozasa. Az eljaras soran rendelkezésre allo iratok,
valamint az hatalyos jogszabalyok alapjan az eljard tanacs ajanlotta a szolgaltatonak, hogy a hibas
méréssel érintett idészakban felhasznalt villamos energia mennyiséget az utols6 hiba nélkiili elszamolasi
idOszak és a hibas mérést kovetd elszamolasi idészak — de legalabb négy honap — adatainak atlagolasa
alapjan allapitsa meg. A szolgaltatd az ajanlast végrehajtotta.

Egy masik tigyben az MVM Next Energiakereskedelmi Zrt. 2019 év vonatkozasaban téves mérdallas
alapjan, tovabba a 2020.; 2021.; 2022. évek vonatkozdsdban a rendelkezésére allo leolvasott
mérbdallasok alapjan nem tett eleget az éves elszdmolasra vonatkoz6 jogszabalyokban foglalt



kotelezettségének ezért az ligyben az eljard tanacs ajanlotta a vallalkozasnak, hogy a jogszabalyban
meghatarozott modon tegyen eleget az éves elszamolési kotelezettségének és a 2018.09.24. és
2019.03.05. kozotti iddszak vonatkozdsdban fennalld kovetelésénédl figyelembe az eléviilés
bekovetkeztét.

Az eljaras kérelem visszavonasa miatt keriilt megsziintetésre, abban az tigyben, ahol a fogyasztod
tulajdonat képezd iizlethelyiséget a bérld vallalkozas a bérleti szerzddést, ezzel egyidejlileg a
szabadpiaci koziizemi szerz6dését is felmondta. Ezt kovetden a panaszos kezdeményezte a szolgaltatasi
szerzOdés sajat névre torténd megkotését. A szolgaltatd nem egyetemes szolgaltatasi, hanem szabadpiaci
szerzddést kotott a fogyasztoval, aki ezt sérelmezte.

A fogyasztdé az egyetemes szolgaltatasi szerz6dés megkdtésével kapcsolatban kérte a Testiilet
segitségét. Az értesitOk atvételét kdvetden a felek kozotti vita rendezddott, a szolgaltato és a fogyaszto
kozott 1étrejott az egyetemleges szolgaltatasi szerzddés és a szamlak ennek megfelelden lettek kiallitva.

Az eljarasi hataridé tallépését sérelmezte az a fogyasztd, aki a haztartasi méretli kiserdmi
iizemeltetéséhez sziikséges hdlozatcsatlakozasi szerzddés, megkotésének elhtiziidasa miatt nyujtott be
kérelmet.

Az eljaré tandcs a kérelmet elutasitotta, mivel megallapitotta, hogy a szerzddés megkdtéséhez
sziikséges, jogszabalyban eldirt munkalatok folyamatban vannak, igy a fogyaszto kérelmét alaptalannak
tartotta.

Foldgazszolgdltatds

Ezen a terlileten az utobbi években elenyész6 szamu kérelem érkezett. 2023 évben 16 db
foldgéazszolgaltatassal kapcsolatos panasz kertilt elbiralasra. Az ligyek egy részét elutasitassal zartuk le,
illetve az eljaras meginditasarol szolo értesitok atvételét kovetden a felek rendezték a vitajukat, aminek
kovetkeztében a fogyasztok kérelmiiket visszavontdk. Tobb eljarast sziintettiink meg hianypotlas nem
teljesitése, illetve hataskor hianya miatt. Altalanossagban megallapithato, hogy a fogyasztok tovabbra
sem értik a jelleggorbe alapjan torténé szamlazasi modot. Ezt kifogasolta az a fogyaszto is, aki nem
értett egyet azzal, hogy szeptember és aprilis kozotti idészak fogyasztisa magasabb volt a
kedvezményesen igénybe vehetd mennyiségnél, ezért tobb keriilt elszdmoldsra, mint az ataldny. A
fogyasztd szerint természetes, hogy télen nagyobb mennyiség keriil felhasznalasra, azonban az éves
mennyiség, mely tartalmazza a nyari iddszakot is, megfelel a kedvezményes mennyiségnek, tovabba az
atalany mennyiségének a csokkentése is felmertilt, melyet a fogyaszto elutasitott.

Az eljaras lefolytatasa soran a Bekéltetd Testiilet megallapitotta, hogy az érintett f6ldgaz kereskedo a
vonatkoz6 jogszabalyok alapjan allitotta ki a fogyasztd részére a szamlédkat, ezért a kérelmet, mint
megalpozatlant elutasitotta.

Hataskor hianya miatt kellett megsziintetni azokat az eljarasokat, amelyben a fogyasztok az
egyetemleges foldgazszolgaltatas igénybejelentéssel kapcsolatos ligyintézés lasstisagat kifogasoltak és
kérték a hogy az ligyiik gyors lezarasa éredekében, vegyiik fel a kapcsolatot a szolgaltatoval.

Szintén meghallgatas kitlizése nélkiil hataskor hianya miatt szilintettiik meg aztaz eljarést, amelyben
egy vallalkozas technikai okok miatt elmulasztotta az egyetemleges foldgazszolgaltatasra vonatkozo
nyilatkozattételi kotelezettségét €s ennek potlasabol eredd iigyintézést kifogasolta. Ezen tulmenden
kérte, hogy a békéltetd testiilet biztositsa, hogy a nyilatkozatat véallalkozds megtehesse a Zrt. felé és
egyetemes szolgaltatasi jogviszony keretében vehesse igénybe a foldgaz ellatast, illetve a testiilet adjon
arrol tajékoztatast, hogy a kérdéses nyilatkozatukat hol tudjak el6terjeszteni.

Posta és tavkozlési szolgaltatas (19,1 %)




36 db beadvanybol a legtébb a telefonszolgaltatasokhoz (31 db) kapcsoléddan érkezett be Testiiletiinkh6z és
zommel a mobil tavkozlési szolgaltatasokat érintette. E16z6 évhez viszonyitva dsszeségében 6 db-al csokkent az
ilyen iranyt kérelmek szama, mindazok mellett, hogy a telefonszolgaltatason beliil 6 db-os novekedés volt,
mikozben a TV és radids ligyek szama 11 db-r6l, 1 db-ra csokkent.

A tavkozlési szolgaltatds vonatkozasaban a panaszok jelentds része az elszamolt dijakra, alkalmazasuk
jogszeriségére, illetve hirk6zlési szerz6dés megsziintetésére vonatkozott.

Egyik tavkozlési szolgaltatast érintd kérelmében a Fogyasztd elbadta, hogy tobb alkalommal lejart a hirkozlési
szolgaltatasi szerzddése, és a szolgaltaté munkatarsaitol mindig tdjékoztatast kapott arrol, hogy az eléfizetési dij
vonatkozasaban mikor érdemes 1j szerzddést kotni, vagy a kordbbit hatdlyban tartani. Ez tortént most is és a
vallalkozas {ligyintézdje arra biztatta, hogy nyugodtan kdsson 10j szerzOdést, ugyanis ezzel nem emelkedik az
elofizetés dija. Ennek ellenére a szerz6dés megkotése utan a dij emelkedett, amelyet nem tudott kifizetni. Kérte,
hogy az uj szerz6dés megtartasa mellett a régi el6fizetésii dijat allapitsak meg szamara.

Az eljaras soran megallapitast nyert, hogy a fogyasztoé a vallalkozassal 2023. januar 12-én 2 éves hiiségid6
vallalasaval Mobil M + Gigaerés Korlatlan Net Szoérakozas, valamint [PTV és internet dijcsomagra hirkozlési
elofizetési szerz6dést kotott..

A szolgéltaté az eléfizetési dijat 2023 év soran megemelte. A Lakossagi Altalanos Szerzédési Feltételekben
foglaltak alapjan, miszerint a nyujtott havidijas szolgaltatasok és dijcsomagok havidijai a Kozponti Statisztikai
Hivatal altal kozzétett éves atlagos fogyasztdi arindex mértékével megegyezden valtoznak (csokkennek vagy
nének) a fogyasztoéi arindex kozzétételét megel6z0 év december 31. napjan érvényes dijakhoz képest. A
hivatkozott szerzodéses kikotést a fogyasztdé az egyedi elOfizetdi szerzodés alairasaval elfogadta, melyre
tekintettel az a szerz6dés részévé valt, aminek kovetkeztében a szolgaltatd jogszerlien valtoztatta meg az
eléfizetési dij mértékét, igy a kérelmet, mint megalapozatlant az eljard tancs elutasitotta.

Egy masik iigyben fogyasztd és a vallalkozas 2023. februar 6-an a vallalkozas tizlethelyiségébdl inditott
telefonhivas soran a ,,Flotta Pro Special” elnevezési dijcsomagra hirkozlési el6fizetési szerzddést kotott. A
szolgaltato ezen dijcsomagot a fogyaszto részére nem tudta beéllitani, ezért a fogyasztd kotbér fizetés
nélkiil el kivant allni a szerz6déstdl, amit a szolgaltatd elutasitott.

Az eljard tanacs allaspontja szerint a  hatarozott idejii szerzddéssel a fogyaszté arra vallal
kotelezettséget, hogy a szerzddést hatdlyaban fenntartja, azonban a vallalkozas sem a jogszabalyban
meghatarozott idében, sem ezt kovetden nem tudta a kért szolgaltatast biztositani, igy a fogyasztd
elallasa esetén a hirk6zlési szolgaltato kotbérre nem jogosult. Mindezekre tekintettel a békéltetd testiilet
ajanlast tett a szolgaltatonak az el6fizetd szerzodés kotbér kovetelés nélkiili mgsziintetésére.

Viz, csatornaszolgaltatas

Ezen a teriileten az el6z6 évhez viszonyitva jelentds mértékben (41,1 %) csokkent a beérkezett kérelmek szdma.
Osszeségében 10 db kérelembdl, 8 db kérelemmel volt érintett a Bacsviz Zrt., amelybdl négy eljaras egyezséggel
és a tovabbi négy ligy elutastassal fejez6dott be. A Bacsviz Zrt-vel a Bacs-Kiskun Varmegyei Békéltetd
Testiiletnek mar hosszu évek 6ta jo kapcsolata van, eljarasmodjuk példa értékii, altaldnos alavetési nyilatkozattal
rendelkeznek.

Targyukat tekintve a vizszolgaltatassal kapcsolatos kérelmek nagyrészt tovabbra is a miiszaki zarak (plombak)
megsériilése miatti szerz0désszegésbdl fakado kdtbérkdvetelések elengedésére iranyultak. A legtobb esetben a
fogyasztok jogtalannak tartottak a rajuk kirott 6sszeget, mivel a sériilés nem szandékos magatartasbol adddott,
igy ugy érezték, hogy nem okoztak kart a vallalkozas szamara. Ugyanakkor a vonatkozd jogszabaly ilyen
helyzetekben egyértelmiien eldirja, hogy a miszaki zar épségének megérzése a felhasznalok kotelessége, e
korben feleldsségiik objektiv, igy a sériilés tényének megallapitasdval — mindez egyéb koriilménytdl fiiggetleniil
— a szerz0désszegés bekovetkezik, amely a vallalkozas lizletszabalyzata szerint kotbérfizetési kotelezettséget von
maga utan. Mindezt a fogyasztok igazsagtalannak vélték. Mivel azonban a Ptk. vonatkozo6 szakasza leszogezi azt
is, hogy a jogosult kotbérigényét attol fiiggetleniil érvényesitheti, hogy a kdtelezett szerzodésszegésébol kara



szarmazott-e, igy a vallalkozds a kotbérkovetelését egyértelmiien nem csak konkrét kar keletkezése esetén
érvényesitheti.

Ez esetekben az egyezségkotési ajanlatok a vallalkozas részérdl leginkabb részletfizetési lehetdség biztositidsara
¢és/vagy a méltanyoland6 koriilmények figyelembevételével a kotbér némi mérséklésére irdnyultak, melyet a
fogyasztok végiil — belatva a jogszabalyi elbirasokat — elfogadtak.

Termékek (298 db=100 %)
A legtobb kérelem az alabbi termékeket érintette:

Labbelik (33,0 %)

A beszamolasi idészakban jelentds mértékben valtozott a 1abblikkel kapcsolatosan beérkezett panaszok szam. A
fogyasztok Osszeségében 98 esetben fordultak Testiiletiinkhoz, kiilonb6z6 hasznélatra gyartott labbelikkel
kapcsolatos mindségi kifugasuk elutasitisa miatt. Az el6z6 évhez képest jelentés nagysagi novekedést
tapasztaltunk, a beszamolasi iddszakban szinte megduplazddott azon iigyeink szama, amikor a fogyasztok
labbelikkel kapcsolatos panaszuk miatt kezdeményeztek eljarasokat az érintett vallalkozasokkal szemben.

Haztartasi és kerti gépek, kézi szerszamgépek (13,5 %)

Beszamolasi iddszakban 40 db beadvany érkezett e termékkorbol és ezen beliil is meghatarozo volt 32 db-0s
kérelemmel a haztartasi gépek termékkategoria. Az el6z6 évben 34 db kérelembdl a haztartasi gépekkel
kapcsolatos panaszok szama 31 db volt.

Bitor, Matrac (7,7 %0)

A fogyasztok 23 db kérelmet nytijtottak be e termékkategdriaban 2023 évben, mig el6zé évben 16 db beadvany
érkezett a Testiiletiinkhdz. A beszamolasi iddszakban az tigyekben eljard tanacsok dontései a kovetkezok szerint
alakultak: Egyezség: 2 db, Ajanlas: 9 db, Elutasitas: 5 db, Kérelem visszavonasa: 5 db, Felek megallapodasa:
1db, Megsziintetés: 1 db. Osszeségében 886.840 Ft volt az iigyérték, amely eljarasoknal a fogyasztoknak
kicserélték a hibas termékeiket, illetve visszakaptak a termék vételarat.

Kotelezo jotallas, kellékszavatossag

A termékekkel kapcsolatos kérelmek elsGsorban a hibas teljesitésbol eredd kellékszavatossaggal vagy jotallassal
Osszefiiggd jogok érvényesitésére iranyuld igények elutasitasa miatt keletkez6 fogyasztdi jogvitak rendezésére
iranyultak.

E korben az el6z6 év tapasztalatdhoz viszonyitva nincs megfigyelhetd kiilonbség a beérkezett fogyasztoi
kérelmek targya kapcsan. Tovabbra is jelentds a hiradastechnikai termékekhez, ezen beliil a mobiltelefonokhoz,
laptopokhoz, valamint a haztartasi gépekhez, butorok és matracokhoz, labbelikhez kdtddo kérelmek szama.

A kellékszavatossaggal €s jotallassal kapcsolatos eljarasok tovabbra is csak targyukat tekintve kiilonbdznek
egymastol, egyebekben a problémak jellegét, a vallalkozasok hozzaallasat, és a lefolytatott eljarasok eredményét
illetden dsszemosddnak.

Az egyes tartds fogyasztasi cikkekre vonatkozo kotelezo jotallasrol szolo 151/2003. (IX.22.) Kormanyrendelet
értelmében a fogyasztd és a vallalkozas kdzotti szerzodés keretében eladott és a rendelet mellékletében felsorolt
j 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 el6irds végrehajtasaban valtozas nem tortént, a korabbi éveknek megfeleléen 2023-ban is tgy mitk6dott,
hogy a vallalkozas a fogyasztonak a gyartd vagy importalo cég altal elkészitett jotallasi jegyet adja at, amelyen a
gyarto/importalod szakszervizei vannak feltiintetve, és a kotelezo jotallasra kotelezett nem készit sajat jotallasi
jegyet, illetve nem kot szerz6dést a javitdszolgalattal, hanem sajat bélyegzojével ellatott gyartdi jotallasi jegyét



bocsajtja a fogyasztd rendelkezésére, amelyen a vallalkozassal szerzodéses kapcsolatban nem allé szervizek
vannak feltiintetve.

A Kormanyrendelet értelmében a fogyaszto kijavitasi igényét a vallalkozas altal a jotallasi jegyen feltiintetett
javito szolgalatnal is érvényesitheti. Ebben az esetben a fogyaszto és a vallalkozas kozotti szerzodés keretében
eladott dolgokra vonatkoz6 szavatossagi és jotallasi igények intézésének eljarasi szabalyairol szoloé 19/2014.
(IV.29.) NGM. rendelet szerint a javitoszolgalat koteles a vallalkozést haladéktalanul értesiteni a jotallasi igény
bejelentésérol.

A beszamolasi id6szakban nem talalkoztunk olyan javitoszolgalattal, aki eleget tett volna a fenti rendeletben
eldirt értesitési kotelezettségének, és igy a jotallasra kotelezett vallalkozas nem tudott arrdl, hogy fogyaszto a
jotallasbol ered6 jogait kivanta gyakorolni.

Tovabbra is jellemzd, hogy a jotallasra/szavatossagra kotelezett vallalkozasok vagy egyaltalan nem, vagy nem
megfelelden tesznek eleget a feleldsség aloli kimentési kotelezettségiiknek. Ha erre kisérletet is tesznek a szerviz
szakvéleményének beszerzésével, az sokszor hianyos, nem egyértelmii, és nem vilagit ra a hiba keletkezését
eredményez0 ok-okozati Osszefiiggésekre.A cipOkereskedelemmel foglalkozo6 vallalkozasok tulnyomd tobbsége
a feleldsségiik kimentésére fiiggetlen szakvéleményt szereznek be, de ezek nagyon sok esetben nem deritenek
fényt a hiba ok-okozati 6sszefliggésére, ami az is bizonyit, hogy a meghallgatason a vallalkozasok képviseldi a
szakvéleményben foglaltak ellenére a fogyaszto javara egyezséget ajanlanak fel, amit tilnyomorészt a fogyasztok
elfogadnak, igy az tigyek egyezséggel fejezédnek be.

Ugyancsak jellemz0, hogy a gyartdi szerviz altal csereigazolas kiallitasanak hianyaban a vallalkozasok
kovetkezetesen megtagadjak a fogyasztok csere irdnti igényét, és nem veszik figyelembe azon tényt, hogy a
jotallasra kotelezett nem a szerviz, hanem a forgalmazo vallalkozas, amely a fiiggetlennek nem tekinthet6 szerviz
allaspontjahoz jogilag nincs kotve.

Az el6z6 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
megtagadjdk. Ilyen esetekben a szerviz a ténymegallapitason tul jellemzden nem ad arra valaszt, hogy a fizikai
sériilés milyen hatassal van a konkrét hibara. Allaspontunk szerint a jotallasi kotelezettség aldli kimentésre nem
elegendé annak megallapitasa, hogy a késziilék sériilt, vizsgalni kell, hogy a feltételezett fizikai sériilés és a
fogyaszto altal tapasztalt hiba kdzott milyen ok-okozati 6sszefliggés all fenn.

A fentiekben emlitett jellegli tigyek nagyrészt ajanlasokkal, illetve egyezséggel zarultak.

Mechnikai sériilés megitélésére példaként hozhatd fel az az tigy amely szerint a Fogyasztd vasarolt egy
myPhone Halo Easy mobiltelefont . A termék beilizemelés soran a SIM kartyat nem ismerte fel. A fogyaszto ezt
jelezte a vallalkozasnak, aki a telefont megkiildte a garancialis szerviznek. A szerviz munkalapot allitott ki,
amelyben megallapitotta, hogy a késziiléket mechnikai sériilés érte. Javitasa gazdasagtalan.

A munkalap szerint a szerviz a késziilék bevizsgalasa soran mechanikai sériilést allapitott meg. A becsatolt
munkalap tobbek k6zott nem tartalmazza, hogy a késziiléken hol, milyen jellegii mechanikai sériilés keletkezett,
az miben befolyasolja a késziilék azon hibajat, hogy a SIM kartyat felismerni képtelen. Tovabba arra vonatkozoan
sincs megallapitas, hogy a mechanikai sériilés mi miatt és mikor keletkezhetett. A vallalkozas erre a munkalapra
hivatkozva utasitotta el a Fogyaszto jotallasi igényét. Tekintettel arra, hogy a vallalkozas nem mentette ki magat
a felelOsség alol, ezért az eljard tanacs ajanlast tett a vételar visszafizetésére.

Sériilten érkezett termékkel kapcsolatban az érintett fogyasztd webaruhdzabol szamitogépéhez alkatrészeket
vasarolt.A termék megérkezett €s a kicsomagolas utan szembesiilt azzal, hogy az ASUS PRIME Z690-P WIFI
alaplap processzor foglalata sériilt, néhany tiiske hidnyzik, igy az alkatrész nem hasznalhato. A Fogyasztd ezt
jelezte a vallalkozas felé és kérte, hogy a hibas terméket cseréljék ki. A vallalkozas elutasitotta a fogyaszto
szavatossagi igényét tekintettel arra, hogy hozzajuk eredeti csomagolasban érkezett a termék a gyarto robotizalt
gépsorarodl, igy vélhetden a fogyasztonal keletkezett a kar. Tekintettel arra, hogy az eljaras soran a vallalkozas a
felelésség alol nem mentette ki magat, szakvéleményt vagy barmely mas, a hibatlan teljesitést alatamasztod
okiratot nem csatolt, igy az eljaro tanacs a torott termék kicserélésre tett ajanlast.



A nagyobb fogyasztoi érdeksérelmeket okozd problémak jellemzdéen a kotelezo jotallassal rendelkezd, nagyobb
értékii haztartasi gépekkel, okostelefonokkal kapcsolatban meriiltek fel.

Erre példaként hozhatd fel az az iigy amelyben a fogyasztd 259.999 Ft vételaron okostelefont vasarolt. A
terméket az egyediil €l6 nyugdijaskori fogyasztd abbol a célbol vasarolta meg, hogy amennyiben arra
raszorulna, segitséget tudjon hivni, illetve azon keresztiil tartsa a kapcsolatot a kiilf61don €16 csaladjaval. Nem
sokkal a vasarlast kovetden a késziilék meghibasodott, hivas kdzben elhalkult, illetve zajos lett, igy szervibe
keriilt, ahol foalkatrészt cseréltek benne. Rovid idén beliil ugyanezen probléméaval keriilt szervizbe a telefon.A
Fogyaszto a terméket javitva visszakapta. Ezt kovetden kiilfoldre utazott ¢és a késziilék ujra ugyanazokat a
hibakat produkalta, lefagyott , kikapcsolt, hivast nem lehetett kezdeményezni, illetve nem is fogadott hivast,
aminek kovetkeztében senkivel sem tudott kapcsolatot teremteni. Ennek kévetkeztében a bizalma az érintett
késziilekkel szemben végképp megrendiilt, hiszen abban az ¢lethelyzetben, arra a célra, amire vasarolta, illetve
amely elsddleges rendeltetése egy okostelefonnak (telefonalas, internetezés), nem volt alkalmas, ezért a
vallalkozastol kérte az ellenérték visszafizetését. A vallalkozas ezt elutasitotta hivatkozva arra, hogy csak harom
javitas utan a negyedik meghibasodés alkalméval 4ll lehetdségiikben a vételdrat visszatériteni, és a késziiléket
ismételten szervizbe kiildte. A megjavitott késziiléket azonban a fogyaszté az elallasi nyilatkozatara
figyelemmel mar nem vette at, indokolva dontését azzal, hogy mivel a hiba mar két alkalommal is, a f6
alkatrészek cseréje utan is visszatért, ezért szdmara a késziilék nem megbizhato, rendeltetését nem tudja
betdlteni, igy annak megtartasahoz nem fiizédik a tovabbiakban érdeke. Nem meri megkockaztatni azt, hogy
egy esetleges szorult élethelyzetben a telefon ismételten cserbenhagyja.

Az eljaro tanacs a fogyaszt6 altal eldadott életszerti indokokra tekintettel megalapozottnak talalta a kijavitashoz
¢és kicseréléshez fiiz6d6 érdekmiilasat, igy a rendelkezésre allo adatok alapjan megallapitotta a fogyasztoi
kérelem megalapozottsagat €s ajanlast tett a vételar visszafizetésére.

Errdekes esetet vetett fel az a kérelem, amelyben a fogyaszto egy Kamino Nosztalgia tipusa ontott vas kandallo
mindségi kifogasa kapcsan fordult Testiiletiinkhdz, még 2022 évben. 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 Gjonnan belizemelésre keriilo tiizeloberendezés hasznalatba vételét nem eldzte meg a jogszabaly
altal eldirt engedélyezési eljaras, igy nem késziilt olyan iizembehelyezési tanusitvany, amelybdl kiolvashatok
lettek volna az égéstermékelvezetd jellemzO paraméterei (mindenekel6tt a kémény tomorsége, aerodinamikai
jellemzdi, és a sziikséges keresztmetszeti tényezdk). A vallalkozas mind a jotallasi jegyen, mind a termék
utmutatojaban tajékoztatast nyujtott arrdl, hogy a 21/2016. (V1. 9) BM rendelet 7. §-a szerint 4j tiizel6berendezés
csak akkor csatlakoztathato kéményhez, ha azt eldzetesen a katasztrofavédelem megfeleld hatosagi osztaly
helyszini miiszaki vizsgalatot kovetéen engedélyezte. A felek a 2022 évi meghallgatason végiil megallapodtak
abban, hogy a fogyaszt6 utdlag kérelmezi a katasztréfavédelmi hatosagnal a kémény sziikséges vizsgalatat, és
amennyiben a kémény megfelelonek bizonyul, abban az esetben a vallalkozas teljesiti jotallasi kotelezettségét.
Fogyaszto elvégezetette a kéményvizsgalatot, amely 2023 évre athuzodott és megallapitottak, hogy a kémény
hibatlan égéstermék elvezetésére alkalmas, azonban a fogyaszt6 tovabbra sem tudta a fiitéberendezést hasznalni.
Az igazolas bemutatdsa utan a vallalkozas kérte a fogyasztot, hogy ismételten forduljon panaszaval a békélteto
testiilethez, kezdeményezzen veliink szemben egy Ujabb eljarast. Az jjabb meghallgatas soran jutott csak el a
vallalkozas a képvisel6jén keresztlil, hogy vallaltak a kandallo bevizsgaltatasat, vallaltak, ha a panasz targyat
képez6 kandallordl a szerviz ad egy olyan szakvéleményt, amely megallapitja annak hibajat, abban az esetben
vallaljak a vételar visszatéritését. A meghallgatason a képviselé megjegyezte, hogy nem all/allt szandékukban
kellemetlenséget okozni a fogyasztonak, azonban nekik is le kell dokumentalniuk, hogy a gyartoval a reklamaciot
el tudjak fogadtatni. Végiil nem varta meg a vallalkozas a bevizsgalast, visszafizette a kandallé 119.990 Ft-0s
vételarat a fogyasztonak. A kandallo vasarlasatol és a vételar visszafizetéséhez a fogyasztd 17 honapos tiirelme
¢s kitartasa (egyaltalan nem volt hasznalhato a kandalld) kellett, valamint a Testiiletiink nem kevés és hatékony
segitsége is.

A kellékszavatossagi igény érvényesitése iranti kérelmek elsdsorban a cipéket érintették.

A labbelik a mindennapi életben szokasosan haszndlt fogyasztasi cikkek, amelyek élettartama kiilonb6zo,
fiiggden a felhasznalt anyagoktol, rendeltetésiiktdl és példalozo felsorolassal a hasznald szokasaitol is. Cipét,
csizmat, bakancsot, papucsot stb. 1ényegében mindenki hord, ezért ezekkel a termékekkel kapcsolatban megjelend
hibak az emberek, a fogyasztok meglehetdsen nagy szamat érintik.



A tapasztalatok azt mutatjak, hogy nem kevés esetben a mindségi kifogas bejelentésekor a fogyasztd hozzaallasa
¢s a vallalkozas képviseldjének, eladdjanak magatartasa jelentésen befolyasolja a reklamacid intézését és
kimenetelét.

A fogyasztoi jogvitdkban a fogyasztok tobb alkalommal kifogéasoltdk az aruhdzi eladok viselkedését, s6t olyan is
volt, aki arra hivatkozott, hogy emiatt dontott gy, hogy a békélteto testiilethez fordul.

Mindebbdl az allapithatd meg, hogy bar nétt a fogyasztdi tudatossag és érezhetd a vallalkozasok szandéka a
fogyasztoi igények teljesebb korii kielégitésére, még mind a két félnek van tennivaldja ezen a teriileten. A
fogyasztoi jogvitadban a személyes meghallgatasok alkalmaval ezek az érzelmi toltésti ellentétek €s rendezést
nyernek, noha nem feladata a békélteto testiiletnek, mégis kovetkezménye eljarasanak a jobb fogyasztoi kozérzet
kialakitéasa, és a vallalkozasok szemléletének még fogyasztobaratabba tétele.

A labbelik, de mas termékek mindségi kifogasaval kapcsolatban tovabbra is altalanos volt a szakvéleménnyel
bizonyitas. Az eljaré tanacsnak nem feladata a bizonyitékként hivatkozott szakvélemény allitasainak
feliilvizsgalata, azt kell megvizsgélnia, hogy a vallalkozas bizonyitdsa, a rendelkezésre all6 szakvélemény
alkalmas, ill. megfelel6-e a hibas teljesitésre vonatkozo jogszabalyi vélelem megdontésére. Kovetkezetesen
érvényesitett allaspontunk szerint a szakvéleménynek tartalmaznia kell azokat az adatokat €s tényeket, amelyek
kozrehatottak a szakértd véleményének kialakitdsanal és amelyeknél fogva a szakvélemény helyessége
ellendrizhet6. Ebbdl kovetkezden az ismétlodden visszatérd — klisék alapjan készitett szakvéleményekben
tapasztalhato — probléma, hogy a szakvéleményben tett allitisok alapjaikban és részletes indokaikban nem
ismerhetéek meg, csak a végkoveztetést tartalmazzak. Az ilyen szakvélemény nem tekinthetd aggalytalannak,
mert jellemzden nem egyértelmiiek, nem szabatosak, nincsenek részletesen megindokolva, hanem hianyosak,
nem ellentmondasmentesek, azaz nem alkalmasak az {igy eldontésére. Sokszor feltételezésen alapulnak, vagy a
szakmai, valamint gyakorlati tapasztalataikra hivatkoznak — az alapvet6 indokolas helyett — az eljart szakértok.
Az egyik vallalkozas rendszeresen becsatolja a szakért képzettségét és végzettségét igazold bizonyitvanyainak
masolatat, igazolasul a szakvélemény megalapozottsagara.

Az egyes szakvélemények szovegezése gyakran ellentmond a magyar nyelvtani szabalyoknak, némely allitasa
nehezen vagy egyaltalan nem értelmezhetd, és igy nem érthetd a fogyasztd, ill. a vallalkozas részére sem.

A vallalkozok egyiittmiikodési szandéka, tovabba egyes szakmai vélemények nyilvanvaldé hianyossagai is
eldsegitették, hogy a labbelikkel — kapcsolatos fogyasztoi jogvitaban jelentdsen megnétt az egyezség kotések
szama.

A fogyasztoi visszajelzésekbdl az is megallapithatd, hogy az ajanlasban foglaltak is nagyobb szdmban teljesitik
a vallalkozasok, mint ahogy az a korabbi években tapasztalhato volt.

E-kereskedelem:

Az e-kereskedelem az utobbi években egyre tobb és tjabb lehetdségeket tar a fogyasztok elé. A vasarlok a z
online kereskedelmet rugalmassaga miatt egyre inkabb el6térbe helyezik az hagyomanyos kereskedelemmel
szemben, hiszen a szolgaltatasok tavolrol, jellemzdéen otthonrdl igénybe vehetok. Az online kereskedelem szerepe
napjainkban folyamatosan nd, és az internet hasznalok tobbsége rendszeresen vasardl terméket vagy szolgaltatast
a vilaghalon. Altalanos tapasztalatunk, hogy a fogyasztok nagyobbik része a vasarlasaikat megelézéen online
tajékozodik, internetes keresdket hasznal, megnézi a webaruhdz lizemeltetésével kapcsolatos informaciokat
(ASZF, adatvédelmi tajékoztatd, elallasi jog, jotallas és kellékszavatossag), felkeresik a megvasarolni kivant
termék gyartojanak/forgalmazdjanak a hivatalos weboldalat, tovabba ar-dsszehasonlité oldalakon is utananéznek
a kivalasztott terméknek.

Sajnos ez a koriltekintd, vasarlas fogyasztok masik felére nem, illetve csak részben jellemzd, sok esetben
hianyzik a fogyaszt6i tudatossdg, aminek kovetkeztében beddlnek a félrevezetd csalasokra specialozodott
szolgaltatasoknak. Ilyen eset volt abban az ligyben is amelyben a Fogyaszté rendelt a vallalkozas
webaruhazabol egy telefont, melynek vételarat bankkartyaval megfizette vallalkozas részére.

A Fogyaszté a terméket nem kapta meg, ezért tObbszor is megkereste a vallalkozast e-mail utjan, hogy
érdeklddjon, mikor kapja meg a megrendelt, kifizetett terméket, azonban a vallalkozas érdemi valaszt nem adott
szamara. Tekintettel arra, hogy a fogyaszté a megrendelt terméket tovabbra sem kapta meg, ezért e-mailben
jelezte a vallalkozas fel¢, hogy eldll a vasarlastol és kéri az altala megfizetett vételar visszautalasat.



A fogyasztd ezutan is tobbszor kereste a vallalkozast e-mailben, de a vallalkozas sem a terméket, sem annak
vételarat nem kiildte meg fogyasztd részére. Ezt kdvetden a békéltetd testiilethez fordult.A vallalkozas nem
mikodott egyiitt a békéltetd testiilettel sem, az eljaras meginditasardl szold értesitét nem vette at, igy valasziratot
sem nyujtott be. Az ligyben ajanlas sziiletett a vételar visszafizetésére, egyidejilleg értesitettiik az illatékes
hatoésagot.

Tobb esetben tapasztaltuk, hogy a fogyasztok olyan weboldalrol vasarolnak, ahol az tizemeltetéshez sziikséges
¢s eloirt alapvetd fogyasztoi tdjékoztatasok hidnyoznak, példaul nincs feltiintetve az lizemeltetd neve, illetve
elérhet6sége. Gyakran eléfordul, hogy a fogyasztoi kérelmek csak a weboldal elérhetdségét tartalmazzak. llyen
iigyekben probalunk — nem kevés iddraforditassal - segitséget nyujtani a weboldalon talalhaté informaciok
atnézésével és az elérheté/megtalalt tajékoztatdk tartalmabol kovetkeztetiink az iizemeltetd kilétére és
meginditjuk az eljarast, de volt olyan és tobb eset is, amikor a webaruhaz iizemeltetdjének székhelye harmadik
orszagban talalhato. Ez tortént abban az tligyben is, amikor a Fogyaszté vércukor mérésre ajanlott okosorat
vasarolt egy weboldalon, amely erre alkalmatalan volt, ezért elallt a szerz6dést6l. A vallalkozas az elallasra nem
reagalt, ezért a békéltetd testiilethez fordult. Kérelmében a webaruhaz tizemeltetdjét nem tudta megjeldlni. A
weboldal attekintését kdvetden megallapitottuk, hogy az iizemeltetd székhelye Hongkongban van, igy az eljarast
megsziintettiik. Ezen az tigyon tal a beszamolasi idészakban tobb esetben el6fordult, hogy a weboldal
tartalmanak atnézése soran allapitottuk meg, hogy az lizemeltetd székhelye harmadik orszagban talalhato és az
Europai Unidban nincs fioktelepe, igy az eljarast megsziintettiik.

Gyakori azoknak a kérelmeknek a szama, amikor a webaruhazat izemeltet6 vallalkozas székhelye az Eurdpai
Unié valamelyik tagallamaban talalhato, ugyanakkor a honlap tartalma, illetve online kereskedelemre eldirt
tajékoztatds magyar nyelven, magyar jogszabalyi rendelkezésekre hivatkozassal jelenik meg. A vallalkozasok
adatai a kérelemmel érintett webaruhdzakban fel voltak tlintetve, igy valamennyi esetben irasbeli eljaras
keretében a fogyasztéi panaszrol/kérelemrdl értesitettiik a vallalkozast, akik nagyrészt egyiittmiikodtek a
békéltetd testiilettel. Két esetben a vallalkozas az értesitésiinkre nem valaszolt, igy az tligyet megkiildtilk az
Europai Fogyaszt6éi Kozpontnak. Ezen til 7 esetben egyeztettiink az EFK-val, aminek eredményeként harom
iigyet atvett.

Az online kereskedelemmel kapcsolatos panaszok targya szerteagazé: haztartasi kisgépek, informatikai eszkdzok,
ruhazati termékek, a mindennapi életvitelhez hozzatartozd arucikkek (matracok, kerti eszkozok, sportcikkek,
barkacs és egyéb termékek stb.). 2023 évben termékkel kapcsolatosan 297 db iigyet fejeztiink be, ezekhez az
tigyeknek kapcsolodo termékek 38,0 % - at online kereskedelemben vasaroltak meg a fogyasztok. Az el6z6 évben
ez az arany 49,6 % volt. Testiiletiinknél a beszamolasi idészakban a termékekhez kapcsoloddan az el6z6 évhez
képest 71 db-al tobb kérelem érkezett be és ezek donto tobbsége a hagyomanyos kereskedelemmel volt érintett.

Tovabbra is az esetek tobbségében a panaszok abbdl fakadtak, hogy a vallalkozasok a fogyasztok
jotallasi/szavatossagi igényeiket nem teljesitették. Gyakran el6fordultak olyan tigyek, amikor elallasi jogok
gyakorlasat kovetden a vallalkozas jogszabalyban megadott hataridén beliil nem utalta vissza a vételarat. Ezek az
tigyek tilnyomo részt megsziintetéssel fejezédnek be mivel — ha nem is hataridében, az érintettek visszakaptak a
termék vételarat.

Eléfordultak olyan esetek is, hogy fogyasztok nem kaptak meg a megrendelt, kifizetett terméket, ezért elalltak a
szerz6déstdl, és ennek ellenére a vallalkozas a vételarat nem utalta vissza.

Jelent6s volt azoknak a megsziintetéseknek a szdma, amikor a felek a kérelem beadasat kdvetden, de a dontés
meghozatalat megel6zden rendezték a jogvitajukat.

A beszamolasi iddszakban is volt olyan iigylink, amelyben a fogyaszto sériilten kapta meg a terméket. Tovabbra
is a leggyakoribb problémak ezen a teriileten a szallitds soran sériilt termékekért felelés személyének
megallapitasa, meghibasodott termék vonatkozasdban vald intézkedés hidnya, illetve a megrendelttdl eltérd
termék kiildése. Altalanossagban elmondhatd, hogy a vallalkozasok a legtobb esetben elészor elutasitjak a
fogyasztok igényét vagy egyaltalan nem is reagalnak a kifogasokra. A békéltetd testiileti eljaras meginditasat
kovetden a vallalkozasok azonban legtobbszor feliilvizsgaljak allaspontjukat, a fogyaszto részére kedvezd iranyba
mozdulnak el, illetve egyezségi ajanlatot tesznek, még akkor is, ha az igény jogossagat egyébként nem feltétleniil
ismerik el.



3)

4)

Mutassa be, hogy a fogyasztokat vagy a vallalkozasokat érinté problémak lekiizdése érdekében milyen ajanlasokat
fogalmazott meg/milyen intézkedést tett a testiilet arra vonatkozdan, hogy a jovoben a szoban forgd probléma ne
forduljon eld.

Az eljaré tanacsok a jogszabalyi eloirasokkal alatdmasztott vallalkozoi kotelezettségek teljesitésére tettek
javaslatot, igy ajanlast tettek a jogvita targyat képezo termék vételaranak és szallitasi koltségének megfizetésére;
cseréjére; javitasara; vallalkozoi szerz0dés nem teljesitése miatt a megfizetett 6sszeg visszafizetésére; jogtalanul
kifizetett 0sszeg megtéritésére; fiiggetlen szakértd kirendelésére; vallalkozdi szerzddésben felsorolt munkdk
elvégzésére, illetve a mar elvégzett munka kijavitasara.

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, tigy a rendelkezésiinkre allo adatok alapjan dontiink és az egyiittmiikodési kotelezettségiik
megsértése miatt értesitjiik a fogyasztévédelmi hatdsagot.
Kérem, adja meg az adott idészakban meghozott dontések esetén az alabbiakat (kérjiik a darabszam és az aranyok
megadasat is):
a) mekkora volt a megalapozott és a megalapozatlan kérelmek el6fordulasi gyakorisaga:
Megalapozott: 261 db (53,7 %)
Megalapozatlan: 195 db (40,1 %)

b) az eljarasok milyen eredményre vezettek:

i. egyezség: 97 db (19,9 %)
ii. kotelezés: 3 db (0,6 %)
iii. ajanlas: 113 db (23,2 %)
iv. elutasitas: 60 db (12,4 %)
V. megsziintetés: 183 db (37,6 %)
vi. attétel

i. hataskor miatt: 13 db (2,7 %)
ii. illetékesség miatt: 17 db (3,5 %)

c) az eljarast megsziintetdé dontések okai az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok szerint
kategorianként és a megsziintetésen beliil az egyes kategoriak elofordulasanak gyakorisaga:

- afogyasztd a kérelmét visszavonja: 64 db (13,1%)

- afelek az eljaras megsziintetésében megallapodnak: 3 db (0,6 %)

- az eljaras folytatasa lehetetlen: 7 db (21,4 %)

- az eljaras folytatasara a tanacs megitélése szerint barmely okbol - ideértve azt az esetet is, ha a
kérelem megalapozatlansaga meghallgatas tartasa nélkiil megallapithato - nincs sziikség: 24 db (4,9
%)

- a29.§ (4) bekezdése szerinti valamely koriilmény a tudomasara jut: 0 db

d) akérelem meghallgatas kittizése nélkiili elutasitasnak (megsziintetésnek) szama: 110 db (22,6 %)

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

- a felek kozott ugyanabbol a ténybeli alapbdl szarmazd ugyanazon jog irant



o békélteto testiilet el6tt eljarast inditottak: 1 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 alapbol szarmazd ugyanazon jog irdnti iigyben fizetési
meghagyas kibocsatasara keriilt sor: 3 db (1,2 %)

- ajogvita komolytalan vagy zaklato jellegii: 0 db

- akérelembdl megallapithato, hogy az ligy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak, illetve ha a
békéltetd testiilet egyéb okbol nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara: 30 db (6,2 %)

- afogyasztd a hianypdtlasi felhivast, az erre nyitva all hataridében - nem teljesitette: 41 db (8,4 %)

f) aziigyek tipusa azok targya szerint (termék, illetve szolgaltatas):

termék: 297 db (61,1 %)
szolgaltatas: 189 db (38,9 %)

g) azon eljarasok, amelyek esetében a felek az eljaras eredményének megfelelden jartak el, azaz a
meghozatalra keriilt ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatdrozatok, egyezséget jovahagyd hatarozatok
vallalkozas altali teljesitésére vonatkozo adatok az ismert esetekre vonatkozodan:

Egyezség: 97 db (6 esetr6l tudunk, amelynél az egyezség nem keriilt végrehajtasra)
Kotelezés: 3 db (Nincs tudomasunk arrdl, hogy a vallalkozas nem hajtotta végre a hatarozatban
foglaltakat)
Ajanlas: 113 db, ebbdl
o eleget tett: 43 db (38,0 %),
o nem tett eleget: 56 db (49,6 %),

o nincs még informacio: 14 db (12,4 %)
h) a békéltetd testiileti eljarasok atlagos idotartama napokban: 37,7 nap

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

Feladataink ellatasat tovabbra is a hatékonysag és az elhivatottsag jellemezte. A beszamolasi idészakban
novekedett a személyes meghallgatasok szama, az el6z6 évben Osszeségében 81 db, mig a beszamolasi
idészakban 106 db eljaras fejez6dott be személyes meghallgatassal, az egyezségek szama a tavalyi évhez képest
minimalis novekedést mutatott. A testiileti munkank hatékonysagat tiikrozi az is, hogy a fogyasztok igen nagy
szamban visszavontdk a kérelmiiket, egyrészt az iigyre vonatkozo jogszabalyi tdjékoztatdsunk birtokédban,
masrészt jelezték az ligyiikben érintett vallalkozas felé annak tényét, miszerint a békéltetd testiilethez fordultak
panaszukkal és ezek az informaciok oda vezettek, hogy eljarason kiviil 46 esetben arrdl értesitették a
Testiiletiinket, hogy visszavonjak a kérelmiiket, mivel megegyezésre jutottak a vallalkozassal.

A Testiilet a jelenlegi jogszabalyi kornyezetben mindent megtett az eredményesség érdekében. 2023 évben az
eljaré tanacsok 113 db, mig az el6z6 évben 78 db ajanlast hoztak, ami azt jelentette, hogy 44,8 % -al novekedett
az ajanlasok szama, és ezzel a szammal aranyaiban is novekedést értiink el az elz6 évhez képest +4,0 % - al. A
beszamolasi iddszakban ndvekedett, azon vallalkozasok szama, amelyek eleget tettek az ajanlasokban
foglaltaknak. 2022 évben a vallalkozasok 32 % -a, mig a beszamolasi idészakban a vallalkozasok 34,5 %-a eleget
tett az ajanlasainkban foglaltaknak. A beszamolasi idészakban az el6z6 évhez viszonyitva nétt az egyiittmikodo
vallalkozasok szama, 2022 évben 266 db, mig a beszamolasi idészakban 305 db vallalkozas miikodott egyiitt a
Testiilettel. Itt is megjegyezziik, hogy az ajanlasokkal kapcsolatos adatok szinte 100 % - ban a fogyasztok irasos
visszajelzései alapjan keriilnek az tGrlapokra felvezetésre, amely egyes fogyasztok esetében csak tobbszori
telefonon, elketronikus levélben torténd megkeresés €s segitségnytjtas utan realizalodott.
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A testiilet munkajanak eredményességét — elismerését - mutatja a tajékoztatast kérd fogyasztok szamanak a
novekedése. Az eljarasok megsziintetése teriiletén, tovabbra is jellemzd, hogy a testiilet altal adott tajékoztatast
kovetden a felek eljarason kiviil megegyeztek és a fogyasztok a kérelmiiket visszavontdk. A targyévben is
hasonldan alakult azoknak az tigyeknek a szama, ahol a felek a vitajuk rendezését kovetden kdzosen allapodtak
meg az eljaras megsziintetésében (3 db). Tulajdonképpen ezek is egyezségnek mindsiilnek, annyi kiilonbséggel,
hogy ezt a felek nem az eljaro tanacs el6tt irasban kotik meg, hanem a eljaras meginditasat koveten eljarason
kiviil. E tendencia figyelembevételével egyezségkotéseket két csoportra oszthatjukjuk, az egyik amikor a felek
eljaro tanacs el6tt, masik, amikor segitségilinkkel (tanacsadas) eljarason kiviil kotik kotik meg €s a fogyasztok a
kérelmiiket visszavonjak (46 db). Amennyiben ezt az iranyt nézziik, ugy a felek a beszamolasi id6szakban 146
db egyezséget kotottek. Allaspontunk szerint nem az a fontos, hogy az egyezség milyen koriillmények kozott
sziiletett, hanem az, hogy a felek a segitségiink igénybevételével megegyeztek és a hosszabb id6 6ta fennalld —
fogyasztok szamara sok bosszisaggal jard — problémajuk megoldodott. A testiilet tevékenységének elismerését,
eredményességét tiikrozi a munkankat megkdszond, elismerd levelek, e-mailek, telefonhivasok szama is.

6) A testiilet a tagjai szamara nyujtott felkészit6 tanfolyamot, képzést
a) milyen formaban tartja?

A Testiilet a tagok szamara felkészité tanfolyamot nem tartott.
Az MVM Energetikai Zrt. altal tartott szakmai forumon 1 f6 vett részt. Az elhangzottakrél a Zrt. altal
készitett szinvonalas, érthetd anyaganak megkiildésével valamennyi tagot tajékoztattuk.
Szakmai értekezleten elsésorban jogszabalyok egységes értelmezésére keriilt sor.
b) milyen id6k6zonként, milyen tartalommal valositja meg?

Fenti tartalommal képzésre kettd esetben kertilt sor.

7) Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hataron atnyuld alternativ vitarendezést el8segité haldzatnak.
Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiilkodés eredményeit.

A Bacs-Kiskun Varmegyei Békélteté Testiilet nem tagja egyetlen hataron atnylo alternativ vitarendezést
el6segitd halozatnak sem.

Szakmai kiegészit6 tajékoztatas

1. Kérem, a megfeleld valasz alahuzasaval nyilatkozzon az alabbiakrol:

A bekeltetes.hu honlapon, valamint a békéltet6 testiilet sajat honlapjan a békéltetd testiiletre vonatkozoan
hianytalanul és naprakészen feltiintetésre keriiltek a fogyasztovédelemrol sz616 1997. évi CLV. térvény (Fgytv.)
37/A § (), illetve (3) bekezdésben foglaltak szerint a testiiletek altal k6zzéteendd informacidk (a megfeleld
valasz alahtizand6): igen/nem

2. Kérem, az alabbiak szerint ismertesse, hogy az e¢l6z6 évhez képest torténtek-e valtozasok a testiiletben:
a) a testiilet 1étszama,
testiilet megallapitott 1étszama 14 £6.
b) a testiilet sszetétele,
valtozas nem tortént, a testiilet elndkbol és tagokbol all.
C) atestiilet miikodési feltételei,

az elmult idészakhoz képest valtozas nem tortént. A Bacs-Kiskun Varmegyei Kereskedelmi és Iparkamara
a Békeélteto Testiilet miikodéséhez sziikséges feltételeket tovabbra is magas szinvonalon biztositja.
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d) ha van, akkor az egyéb, fontos, a testiiletet érint6 valtozasok.

3. Kérem, ismertesse az altalanos tapasztalatokat a békéltetd testiiletek hataskorébe tartozo tigyek tekintetében az
elmult idoszakrol, beleértve annak bemutatasat, hogy az iigy targya szerint melyek a leggyakrabban el6fordulo
jogvitak.

2023. évben 486 db iigy keriilt befejezésre. Az el6z6 évhez viszonyitva a befejezett igyek szama 80 db-al nétt (+
19,7 %). A beszamolasi id6szakban 106 eljaras személyes meghallgatassal fejez6dott be. Ugyanakkor, ha a
kérelem targya lehetové tette, ott - Személyi okok miatt - az irasbeli eljards kezdeményezése tovabbra is
megmaradt. Az eljaras ezen formajat a felek kedvelik, ha sziikségesnek tartjak kezdeményezik a meghallgatas
kitlizését. Az irasbeli eljaras nem befolyasolja az egyezségek szamanak negativ iranyban torténd alakulasat,
ugyanis szamtalan esetben sziiletett irasbeli egyezség. A beszamolasi iddszakban idépont foglalas mellett
végeztiik a személyes tanacsadast. Altaldnos tapasztalatunk, hogy az utobbi idében nét a fogyasztéi tudatossag, a
békéltetd testiilethez egyre tobb fogyaszté fordul tandcsért a vallalkozoval kialakult vitajuk a rendezése
érdekében. Visszajelzések azt mutatjak, hogy a jogszabalyismeretek  birtokdban rendezni tudtdk a
nézeteltérésiiket, és igy a testiilet el6tt eljarast nem kezdeményeztek. Elssorban az épitdipari szolgaltatas, illetve
az online kereskedelem teriiletén sajnos még mindig eldfordul, hogy a fogyasztd csak egy nevet és egy
telefonszamot, illetve a wehebshop cimét ismeri, és nem tudja megjeldlni azt a vallalkozast, akivel szerzodést
kotott. A vallalkozasok részérdl is gyakori a tanacsadas kérés. Tovabbra is megmaradt a vallalkozasok térekvése
arra, hogy az eljarasok befejezése el6tt a fogyasztoval megallapodjanak, illetve megoldjak a kialakult vitas
helyzetet. E torekvés eredményeként a beszamolasi idészakban 46 + 3 db tigy, Osszességében 49 db {igy azért
keriilt megsziintetésre, mert a fogyasztok a kérelem benytjtasat, illetve az eljaras meginditasardl szolo értesitok
atvételét kovetden arrdl tajékoztattak a testiiletet, hogy vitas ligyiilk megoldodott, és kérték az eljaras
megsziintetését.

Els6 olyan évet zartuk, amikor a beérkezett és befejezett eljarasokon beliil jelentds mértékii eltérés mutatkozott a
szolgaltatasok €s a termékek aranya kozott. Jelentds mértéki eltérés volt a beszamolasi id6szakban az el6z6
évekhez képest a szolgatatdsok és a termékek teriiletérol beérkezett kérelmek aranyaban. A szolgaltatdsokkal
kapcsolatosan a fogyasztok 189 esetben, mig a termékekkel kapcsolatban 297 esetben fortultak kérelemmel a
Testiiletiink felé. Ez azt jelentette, hogy a beszamolasi idészakban befejezett eljarasokban Gsszeségében a
szolgaltatasok aranya 38,9 % - ra esett vissza, mig a termékek aranya 61,1 %-ra emelkedett.

A beszamolasi idészakban 22 419 478 Ft. volt az az Osszeg, amely az testiileti eljarasok eredményeként az
érintett fogyasztok részére megtériilt. 137 db befejezett tigyhoz tudtunk tényleges megtakaritast kapcsolni, amely
nem azt jelenti, hogy nem volt tobb, de értékben kifejezve ennyi ligyet tudtunk &sszegszeriisiteni, tényleges
nagysagban értéket kapcsolni.

Leggvakrabban elofordulo jogvitak

o Termékek

- labbelik: 98 db (20,2 %)

- haztartasi nagy- és kisgépek: 40db (8,2 %)

- butor, matrac: 23db (4,7 %)
o Szolgaltatasok

- koziizemi : 71 db (14,6, %)

- posta és tavkozlési: 36db (7,4 %)

- épitdipari kivitelezés: 24db (4,9 %)

4. A jogvitak megel6zése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszerti kommunikalni:
a) a fogyasztok felé,

Napjainkban nagyon fontos a tudatos fogyasztoi magatartas, aki informaciogytijtés utan, megfontoltan hozza
meg a dontését és tisztaban van a fogyasztoi jogokkal és azok érvényesitésével. Kiilonosen fontosnak tartjuk
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ezt a magatartast az online vasarlaskor, illetve az épitéipari kivitelezési szerzOdések megkotésekor. A
tanacsadasok soran gyakran felhivjuk a fogyasztdé figyelmét arra, hogy mielétt — megrendelnek egy
szolgaltatast, tdjékozodjanak az adott vallalkozds el6életérdl az ingyenesen elérhetd cégszolgiltatas
https://www.e-cegjegyzek.hu/, illetve az egyéni vallalkozasok nyilvantartasara létrehozott EVNY Portal
(nyilvantarto.hu) weboldalon. Arrél is tajékoztatast kapnak, hogy ezeket a szolgaltatasokat csak akkor tudjak
igénybe venni, ha ismerik az érintett vallalkozas addszamat. Javasoljuk, hogy dontésiik el6tt keressék fel a
Békéltetd Testiiletek weboldalait, ahol megismerhetik azokat a vallalkozasokat, akik nem miikodtek egytitt
a Békélteté Testiilettel, illetve melyek azok a vallalkozasok akik nem hajtottak végre az ajanlasokban
foglaltakat. Tovabba javasoltuk, hogy keriiljék el azt a vallakozast, amely kérés ellenére sem adja meg az
adoszamat, barmennyire is kecsegtetd az arajanlata. Online vésarlasok esetén bajba jutott fogyasztokat
tajékoztatjuk, hogy a jovébeni megrendeléseiknél, mire figyeljenek oda, melyek azok az alapvetd
informaciok, amelyek a webaruhazak oldalan fel kell tiintetni.

b) avallalkozasok felé.

A vallalkozasok jogkOvetd magatartasanak eldsegitése érdekében egyes és aktualis jogszabalyok (pl. jotallas
¢€s a szavatossag, weboldalak {izemeltetésének eldirasai) értelmezését, illetve a békéltetod testiiletekkel valo
egylittmiikodés fontossagat. A hasznalt termékekre vonatkozo szavatossagi jogok, kotelezettségek szélesebb
korben torténd ismertetése, kiillonds tekintettel a hasznalt személygépkocsi értékesitéssel foglalkozo
vallalkozokra.

5. Ismertesse az egyezséget, illetve kotelezést

a) segito,
b) akadalyoz6 tényezOket.

A fogyasztéi jogvitak egyezséggel torténd befejezéséhez nagyban hozzajarul a vallalkozasok
egylttmiikodési készsége. Lényegesen befolyasolja az adott ligy kimenetelét az, hogy mennyire mitkkodnek
egyiitt a Testiilettel, kiildenek-e valasziratot és abban tesznek - e egyezségi ajanlatot, illetve képviseltetik-e
magukat a meghallgatdson. Ezen tilmenden az egyezség létrejottét nagymértékben befolyasolja a felek
kozott 1étrejott kulturalt, higgadt, atgondolt kommunikacié és a kompromisszumra valdé hajlandésag.
Tapasztalataink szerint egyre tobb az a vallalkozas, aki a fogyasztdéi jogvita megnyugtatd rendezését
egyezség felajanlasaval kivanja rendezni. Ezt a torekvést tapasztaljuk az irasban lefolytatott eljarasok soran
is, amikor a vallalkozasok valasziratukban tették meg az egyezségi ajanlatukat. Amennyiben a fogyaszto az
ajanlatot irasban elfogadta, 0gy az egyezséget irasba foglaltuk, és jovahagytuk. Az egyezség
elvalaszthatatlan részét képezte a vallalkozas egyezségi ajanlata, illetve a fogyasztd elfogadd nyilatkozata.

Az egyezségek szama a beszamolasi idoszakban 2022 évhez viszonyitva minimalisan nét.

A targyidoszakban a vallalkozasok 5 db eseti alavetési nyilatkozatot tettek és ennek eredményeként 3 db
kotelezést tartalmazo dontés sziiletett. Kotelezést tartalmazd dontések elenyészd szama tovabbra is az
altalanos, illetve eseti alavetési nyilatkozatok hidnyaval magyarazhato.

6. A fogyasztoéi visszajelzésekre vonatkozoan kérem az alabbiak megadasat:
a) Ismertesse, hogy a fogyasztok az esetek hany szazalékaban jeleztek vissza arra vonatkozoan, hogy a
vallalkozasok a hatarozatokban foglaltakat betartottak-e.

Kilon, megkeresés nélkiil a fogyasztok 34,0 % - a tett eleget az ajanlas rendelkezd részében eldirt
tajékoztatasi kotelezettségiiknek. A megkeresések utan minden lejart hataridejti (99 db) ajanlast tartalmazo
hatarozatnal megtorténtek a visszajelzések.

b) Amennyiben a fogyasztdo nem jelzett vissza, kérem annak ismertetését, hogy milyen intézkedéseket tettek
annak érdekében, hogy a hatarozatban foglaltak betartasat ellendrizzék.
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A hatarozatban elGirt tajékoztatasi kotelezettség megkonnyitése érdekében a fogyasztonak megkiildott
ajanlast/kotelezést tartalmazo hatarozathoz mellékelink egy formanyomtatvanyt, amelynek kitdltésével
(név, tigyszam, vallalkozas neve, keltezés, alairas) eleget tudnak tenni a hatarozatban foglalt tajékoztatasi
kotelezettségiliknek.

Amennyiben a teljesitési hataridd lejarta ellenére nem jeleznek vissza, telefonon, e-mailben — ha sziikséges
tobbszor is — megkeressiik az érintett fogyasztokat és kérjiik, hogy a formanyomtatvanyt értelemszeriien
toltsék ki és azt elektronikus, vagy postai tton kiildjék meg a testiilet részére.

c) Kérem a fentiek szerinti nyomon kdvetés soran szerzett tapasztalatok bemutatasat.

Tovabbra is talalkozunk kiilonb6z6 végletekkel a megkeresések soran. Vannak olyan esetek, amikor teljesités
elmaradasarol (ritkdbb esetekben a teljesitésrdl) szo6l6 visszaigazolasok a teljesitési hataridé lejartdnak
napjan mar elkiildésre keriilnek. Amennyiben atvételi, illetve meghiusulasi igazolasokbol azt latjuk, hogy a
teljesitési hataridé még nem jart le az adott tigyben, akkor telefonon tajékoztatjuk a fogyasztot az atvétel
idépntjarol és egyben a teljesitési hatarido szamitasanak szabalyairdl is.

Tobb esetben, els6sorban idds fogyasztoknal nem kevés tiirelem kell ahhoz, hogy a megkeresésiinkkel
elérjiik célunkat, vagyis azt, hogy postai vagy elektronikus levélben jelezzen vissza az ajanlasban foglaltak
teljesitésérdl, vagy nem teljesiilésérol. Idosebb fogyasztoknal az elektronikus Uton torténd visszajelzés
neheézségekbe {itk6zott, tobbszor csak gyermeke, unokaja kozbeiktatasaval volt az 1éges. Tapasztalataink
szerint e korosztaly oriil a telefonhivasnak, elsdsorban azért, mert a korabbi tigyét szivesen beszéli meg
valakivel, de ez mellett mas — nem az adott tigyéhez kapcsolodo - informaciokat is megoszt veliink.

d) Kérem annak bemutatasat, hogy a fogyasztoi visszajelzés hianyaban hany esetben tortént meg a nyomon
kovetés és azon beliil hany esetben érkezett végiil visszajelzés a fogyaszto részérol.

Nyomonkdovetést 61 esetben (2022 évben, 46) végeztiink, amelynek eredményeként az érintett fogyasztoktol
minden esetben — gyakran, tobbszori megkeresés utan - visszajelzést kaptunk elészor szoban, majd irasban.
A beszamolasi id6szak végére valamennyi lajart hataridejiiajanlasra kaptunk elsésorban irasban visszajelzést,
volt néhany olyan esetiink is amikor ez szoban tortént meg és tobbszori siirgetés ellenére sem foglaltak
irasba, ezekrdl az esetekrdl emlékeztetot készitettiink. A targyidoszak végén 14 db ligy nyomonkdvetése
maradt fliggében. Decemberben 21 db iigy fejez6dott be ajanlassal, 5 esetben a fogyaszto és 2 esetben a
vallalkozas jelzett vissza az ajanlasban foglaltak teljesitésérol.

7. Az eljarasok koziil milyen gyakran nem volt lehetséges az azok lefolytatasara vonatkozo hataridé betartasa az
alabbi kategoriak szerint (kérjiik az esetek darabszamanak megadasat):

a) a 90 napos hataridé be nem tartasa, amikor a hataridé nem keriilt meghosszabbitasra,
0db
b) a 90 napnal hosszabb hatarid6 be nem tartasa, amikor a 90 napos hataridé meghosszabbitasra kertilt.
0db
8. A teljes ligyszamhoz képest mekkora a szama, illetve az ardnya

a) az egy testiileti tag altal, illetve
b) azirasban
lefolytatott eljarasoknak?

A beszamolasi idészakban a testiileti tagok 361 (74,3 %) db iigyben egyediil eljarét tagként jartak el,
amelybol 266 db (54,7 %) {igy, irasban keriilt lefolytatasra.

9. Ertékelje a vallalkozasok egyiittmiikodési készségét, beleértve az alavetések alakulasat.

Annak ellenére, hogy a beszamolasi idészakban az el6z6 évhez viszonyitva 80 db-bal tobb iigyet fejeztiink be,
aranyaiban az el6z6 évhez viszonyitva nem valtozott a vallalkozasok egyiittmiikodési készsége. Tovabbra is
gyakori volt, hogy az eljaras meginditasarol szolo értesités atvételét kdvetden a vallalkozasok torekvése a
fogyasztdi jogvita megoldasara iranyult, ez a torekvés — résziinkrdl egy kis segitséggel - sok esetben eredménnyel
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isjart, és még az eljaras befejezése elbtt a felek egyezségre jutottak. Jol lehet, hogy a vallalkozasok bizalma tovabb
nott a békelteto testiilet iranyaba, ennek ellenére kevés az altalanos alavetési nyilatkozat. Jelenleg 13 vallalkozas
tett szabalyszer(i altalanos aldvetési nyilatkozatot. Az eseti alavetési nyilatkozatot a beszamolasi id6szakban 5
vallalkozas tett, végiil 3 esetben sziiletett kotelezést tartalmazo hatarozat, 2 esetben pedig az tigyben egyediil
eljaro tanacs megalapozatlannak itélte meg a fogyaszto kérelmét és igy elutasitast tartalmazé hatarozattal zarult az
eljaras.

10. Mutassa be a nyilvanossagra hozatalt az alabbiak szerint:
a) nyilvanossagra hozatal oka az alabbiak szerint:
i. alavetési nyilatkozatot tett vallalkozasok szama: 13 db
ii. atestiilettel nem egyiittmiikodo vallalkozasok szama: 40 db
iii. a vallalkozasok altal nem teljesitett ajanlasok szama: 56 db
b) nyilvanossagra hozatal modjait az alabbiak szerint:
i. a bekeltetes.hu honlapon (a megfelel6 valasz alahtizand6): igen/nem,

A bekeltetes.hu honlapon a testiilettel nem egyiittmiikodé vallalkozasok adatait a rendszer
automatikusan felvezeti a kapcsolddd menii pont alatt az adott {igy rogzitése, illetve befejezése utan.
Mig a vallalkozasok altal nem teljesitett ajanlasokat a testiilet elndke teljesitésigazolasanak
mellékleteként egy erre célra rendszersitett tablazatban az MKIK felé havonta megkiildjiik. Azon
hatarozatokat, amelyek ajanlassal zarultak és az érintett vallalkozasok a fogyasztok visszajelzései
alapjan nem tettek eleget az ajanlasban foglaltaknak, a hatarozat atvételét kovetdé 60 nap letelte
bacsbekeltetés.hu honlapunkon az ligyet nyilvanossagra hozzuk. Ezek az utobbi informacidk a
bekeltete.hu honlapon is elérhet6k az Ajanlast nem teljesité vallalkozasok (bacsbekeltetes.hu) linkre
kattintas utan.

ii. a testiilet honlapjan (a megfelel6 valasz alahtizand6): igen/nem

11. Mutassa be a tandcs hatarozata, ajanlasa elleni jogorvoslatok szdmat, eredményét.

A beszamolasi id6szakban hatarozatainkkal, ajanlasainkkal szemben jogorvoslati kérelmet nem nyujtottak be.

12. Ismertesse a testiilet mitkodését befolyasolo koriilményeket az alabbi teriileteken:
a) személyi, targyi feltételek,

A Bacs-Kiskun Varmegyei Kereskedelmi ¢és Iparkamara korszerli és szinvonalas koriilmények kozott
mikodtette a Békéltetd Testiiletet. A testiilet adminisztracios feladatait egy f6 munkaviszony keretében
végezte. Az adminisztratoron kiviil két fo segitette a testiilet munkajat, akik feladataikat megbizasi
szerzodéssel lattak el. Dijazasuk a szerzédésben foglaltaknak megfelelden negyedévente tortént, ugyanigy
a tagok dijanak a kifizetésére is negyedévente keriilt sor.

b) jogszabalyi kdrnyezet,

A Békéltetd Testiilet mikodéséhez sziikséges jogszabalyi kdrnyezet biztositott. A fogyasztovédelemrdl
sz016 torvény modositasabol eredd szervezeti valtozasok haladéktalanul sziikségessé teszik az Orszagos
Eljarasi Szabalyzat attekintését, modositasat.

c) finanszirozas,

A beékéltetd testiilet 2023. évi mitkodtetési kiadasaihoz és koltségeihez nyujtott pénziigyi tamogatéas a
,,K0zremiikodoi Szerz6désben” foglaltaknak megfelelden kifizetésre kertilt.

d) a kamaraval valo egyiittmiikodés,
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http://www.bacsbekeltetes.hu/alavetett-szervezetek

Az egyiittmikddésiink tovabbra is harmonikus, célratéré volt a beszamolasi idészakban is. A bizalomra
épiilo kapcsolatunk példaértéki.

e) egylittmiikodés mas szervezetekkel.

A testiilet az elmult évekhez hasonloan, céliranyos személyes kapcsolatot alakitott ki a Bacs-Kiskun
Varmegyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Miuszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Foosztaly
Fogyasztovédelmi Osztalyaval, illetve a korabbi években felépitett osszekottetéseket tovabbra is fenntartja
a Jarasi Hivatalokkal. Ezen tal az Eurdpai Fogyasztoi Kozponttal korabban kiakakitott kapcsolatunk a
beszamolasi id6északban is eredményesen miikodott.

13. Ismertesse, hogy
a) mit tett a testiilet a vallalkozasok egyiittmiikodési készségének fokozasa érdekében,

A beszamolasi idészakban is torekedtlink arra, hogy meggydzziik a vallalkozasokat, illetve képvisel6it
az egylttmiikodés fontossdgarol. Gyakran el6fordult, hogy az elndk valaszirat benyujtasdnak
elmaradasarol telefonon, illetve irasban figyelmeztette a vallalkozast, amelynek kovetkeztében eleget
tettek a valaszadasi kotelezettségiiknek. Egy esetben fordult eld, hogy a vallalkozas figyelemfelhivasunk
ellenére sem kiildte meg valasziratat. Az egylittmiikodési kotelezettséget nem teljesitd vallalkozasokrol
minden esetben értesitjiik az illetékes fogyasztovédelmi hatosagot.

b) mik az ezt akadalyozé koriilmények,

Allaspontunk szerint konkrét akadalyozo koriilmény nincs. Az egyiittmitkodési készséget minden esetben
a vallalkozas fogyasztoval szembeni szemlélete, vallalkozo6i kulturdja  hatdrozza meg. A nem
egylittmtikodo vallalkozasok elsdsorban a kis-és kozép vallalkozok korébol keriilnek ki, akik nem ismerik
a fogyasztok mindségi kifogisainak intézésére vonatkozd alapvetd szabalyokat, és nem is kezelik
kozponti kérdésként az iigyfélelégedettséget. Allaspontunk szerint a vallalkozéi kultura tovabbfejlesztését
koézponti kérdésként kell kezelni

C) az egyiittmiikddés milyen modon 6szténdzhetd.

A beszamolasi idészakban azt tapasztaltuk, hogy a vallalkozdsok egyiittmitkodési készsége negativ
iranyba nem valtozott, sikeriilt tovabbra is fenntartani az el6z6 évben elért szintet. Tovabbra is gyakori
volt, hogy a vallalkozédsok az eljarason kiviili egyezség megkdtése érdekében tobbszor kértek tandcsot.
Kérdéseik elsdsorban az adott {igyre vonatkozo jogszabalyok értelmezésére iranyultak. Ez a torekvés
megmutatkozott abban is, hogy Iényegesen megnott azon ligyek szama, amelyekben az értesitd atvételét
¢és a testiilettel torténd konzultacidt kovetéen a felek megallapodtak és a fogyasztok a kérelmiiket
visszavontak.

Az egyiittmiikddés 0sztonzese teriiletén sokat jelent a vallalkozasokkal valo kapcsolattartas, konzultacio,
a jogszabalyok kozos értelmezése, idot kell szakitani ezekre a telefonbeszélgetésekre, illetve személyes
talalkozasokra, kiilondsen vonatkozik ez a kis- és kdzép vallalkozasok esetében. Fontos tovabba, hogy —
egyezség hianyaban — ajanlasaink jol és érthetden meg legyenek indokolva, és sziikség esetén adjunk
egyértelmli magyarazatot annak értelmezésére.

14. Kérem, ismertesse, hogy a békélteto testiilet minden esetben eleget tudott-e tenni azon kotelezettségnek, hogy

a) az egyiittmikodési kotelezettséget megsérté vallalkozasokrdl az eljaras lezarultat kovetOen értesiti az
illetékes kormanyhivatalt kozigazgatasi hatosagi eljaras lefolytatdsa érdekében? (a megfeleld valasz
alahtuzando): igen/nem. Amennyiben nem, kérjiik az okok ismertetését.

b) az értesités az eljaras lezarultat kovet6 15 napon beliil megtorténik-e. (a megfelel6 valasz alahtizando):
igen/nem. Amennyiben nem, kérjiik az okok ismertetését.

15. Javasoljak-e az alabbi teriileteken intézkedések megtételét? Ha igen, kérem, ismertesse javaslatat.

a) jogszabaly-modositas,
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Orszagos Eljarasi Szabalyzat modositasa a szervezeti valtozasok figyelembevételével.

b) egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel,
Nincs javaslatunk.
c) fogyasztok tajékoztatasa,

Nincs javaslatunkl

d) fokozottabb hatosagi fellépés,
Eddiginél fokozottabb hatosagi fellépést igényld, kiemelkedéen stlyos fogyasztoi érdeksérelem nem
keriilt a 14tokoriinkbe.

e) egyéb intézkedések.
Nincs javaslatunk.

16. Mutassa be a testiilet

a) promocios kampanyanak, PR megjelenéseinek elemeit, azok eredményességét. Csatolja a hirdetések,
szorolapok masolatat, TV és radio spot esetén CD mellékletet. Amennyiben nem folytattak promdciot,
kérjiik, nyilatkozzon ennek tényérol.

A testiilet hataskorét, eljarasi szabalyait bemutatd szorolapot megyeszékhelyen, illetve a megye teriiletén
mikddo tobb hivatalban és intézményben helyeztiik el. E tevékenységilink eredményességét tovabbra is
igazolja, hogy tobb kérelemben hivatkoztak a szorolapunkra. Ezen tul a testiiletet népszerisitd
tevékenységiink nem volt.

b) tovabbi média megjelenéseit (TV, radio, online, nyomtatott sajtd). Amennyiben a testiiletnek nem voltak
tovabbi média megjelenései, kérjiik, nyilatkozzon ennek tényérol.

A Petofi Népe megyei napilap és annak havonta megjelend ,,Gazdasagi Ablak” cimii kamarai
mellékletében részletesen tajékoztattuk az olvasokat a testiilet munkajarol.

A ,Katonatelepi Koziigyek” havonta megjelend lapban a testiiletnél eléforduld jogesetek bemutatasan
keresztiil hivjuk fel a figyelmet egyes jogszabalyok megismerésére.

c) kiadvanyait és publikacioit, valamint csatolja azokat. Amennyiben a testiilet nem adott ki kiadvanyokat
vagy publikaciokat, kérjiik, nyilatkozzon ennek tényérol:

Publikaciok, tanulmanyok nem keriiltek kiadasra.

17. Ismertesse, hogy milyen — mas szervezetek altal tartott — szakmai rendezvényen/képzésen vettek részt a testiilet
tagjai. Amennyiben nem vettek részt mas szervezetek altal tartott szakmai rendezvényen/képzésen, kérjiik,
nyilatkozzon ennek tényérdl.

Szegeden az MVM Energetikai Zrt. altal tartott szakmai forumon.

18. Kérem, ismertesse, hogy a testiilet

a) egyittmilkodott-e a milkodési teriilete szerint illetékes kormanyhivatal fogyasztovédelemért felelGs
szervezeti egységeivel,

A testiilet az elmult években egy jol miikodo személyes kapcsolatot alakitott ki a megye valamennyi Jarasi
Hivataldval, valamint a Béacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal Kozlekedési, Muszaki Engedélyezési és
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Fogyasztovédelmi Foosztaly Fogyasztovédelmi Osztalyaval. A beszamolasi idészakban a hatosagokkal
val6 egyiittmiikodésiink tovabbra is példaértéki volt.

b) ennek keretében kezdeményezett-e szakmai egyeztetéseket a korméanyhivatallal,

A szakmai egyeztetéseket személyesen , telefonon, illetve elektronikus iton bonyolitottuk le.

¢) azokon elndki szinten részt vett-e.

Az egyeztetéseket minden esetben a testiilet elndke végezte.

d) Kérem, ismertesse az egyeztetések tartalmat,

Ev elején meghataroztuk azokat az irdnyokat, amelyeket az egyiittmiikodésiinkben fontosnak tarotttuk.
Tovabbra is a legfontosabb kozos feladatunknak tekintettiik a jotallasi jegyek tartalménak fokozott
figyelemmel kisérését. Egyettértettiink abban, hogy fokozni kell annak az ellendrzését, hogy a javito
szolgaltatok tajékoztatjk-e a vallalkozast a jotallasi igény bejelentésérdl, Megbeszéléseink érintették a
hataron atnyiilo kereskedelmet, a temetkezéssel Gsszefiiggd onkormdnyzati rendelet véleményezéssel
kapcsolatos kotelezettséget, a békélteto testiiletek miikodésének, atszervezésének valtozasait. Szo esett
a fogyasztoi arak feltiintetésével Osszefiiggd megkeresések kezelésérdl, hataskori kérdésekr6l. Egy
iiggyel kapcsolatban hosszii beszélgetés alakult ki a vezet6k kozott a nyilt égésterli gazkazan
tizembehelyezésének korlatairol. Beszéltiink a koziizemi szolgaltatas érinté panaszok elintézsi
hatéaridejérdl, illetve a békélteté testiilet regionalis szervezeti formaban  térténé miikodésrol.
Decemberben megkdszontiik egymasnak a hossza évek alatt kialakult koltsonds segitséget, majd
elkdszontiink egymastol.

e.) sziveskedjen az egylittmiikddés eredményét bemutatni, valamint

Az egyiittmiikddésiink elésegitette az egységes joggyakorlat kialakitasat, amelynek kiilondsen nagy
jelentésége van a fogyasztoknak, illetve a vallalkozasoknak adott tanacsadédsnal.

Fentieken tal a fogyasztévédelmi hatosag tajékoztatja a fogyasztokat a békéltetd testiileti eljaras
lehetdségérol, az eljaras lényeges elemeirdl tovabba irasbeli megkeresés esetén megkiildi résziikre a
testiileti eljaras kezdeményezésére iranyuld kérelem formanyomtatvanyat.

f) arrél beszamolni, hogy a kormanyhivatal az altala lefolytatott eljaras kimenetelérdl visszajelez-e.

A hatosagtol minden honapban tajékoztatast kaptunk az atadott iigyekkel kapcsolatosan tett
intézkedéseikrol, a beszamolasi idGszakban befejezett eljasoknal a hatosag 2.495.000 Ft
fogyasztovédelmi birsagot szabott ki az érintett vallalkozasok felé.

19. Ismertesse a testiilet tanacsadasi

a) rendszerét,

A személyes iigyfélfogadast, illetve  tandcsadast eldzetes id6pont egyeztetéssel biztositottuk. A
személyes tanacsadast sokéves tapasztalattal rendelkez6 fogyasztovédelmi szakember végezte aki az
elnok mellett telefonon is fogadta fogyasztok, illetve vallalkozasok kérdéseit. A személyes tanacsadas
lehetdségével kevesebben éltek, el6térbe helyezték a telefon, illetve e-mail kapcsolatot. A személyes
talalkozast elsdsorban az egyszert, id6s emberek igénylték, akiknek a kérelem kitoltéséhez segitségre
van szilikségiik. Gyakran el6fordult, hogy a szamitogéppel nem rendelkez6 fogyasztonak a telefonon
kért tanacsadast kovetden kiildtiink egy kérelem formanyomtatvanyt, majd telefon igénybevételével
segitiitlink azt kitolteni. Az id0s fogyasztoink ezt a gyakorlatot nagyon kedvelték, és halasak a
segitségért.

A testiilet elndke napi feladatait ,,Home Office” uton latta el (beérkezett kérelmek, folyamatban 1évo
igyekhez beérkezett anyagok részére elektronikus ton az irodabol torténd tovabbitasaval stb.) és
otthonabol iranyitta az adminisztracios munkat, napi szinten telefonos, illetve e-mailes kapcsolatban volt
az adminisztracios, illetve jogi feladatokat ellatd munkatarsakkal és a testiilet tagjaival.
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A testiilet kozponti telefonszama tovabbra is az elndk mobiltelefonjara volt atiranyitva, igy a
fogyasztoktol és a vallalkozasoktol érkezett telefonos, e-mail megkeresésekre O valaszolt.

b) az annak soran szerzett tapasztalatokat.

A kérdések targya tovabbra is szerteagazo volt, nagy szamban kértek tanacsot a jotallasi, szavatossagi
igények érvényesitésével, illetve a telefonszolgaltatassal, épitdipari kivitelezési szerzédésekkel
kapcsolathan. A beszamolasi id6északban is magas volt az online kereskedelmet érinti tanacsot kérdk
szama. Altaldban ezek a tandcsadasok két 1épcsSben zajlottak , elészor a panasz felvazolasat kovetéen
tanacsot kértek a teenddjiikrl, majd a vitas iigy rendezésének a meghiusulasat kovetden a kérelem
benyujtasanak a feltételeirdl érdeklodtek. Ezen til menden jelentés szamu fogyaszté kért tajékoztatast
a testiileti eljarasrol, annak meginditasi feltételeir6l.  Tobb esetben voltak olyan megkeresések,
amelyek nem tartoztak a testiilet hataskorébe (pl. kozos képviseld munkajaval kapcsolatos kifogas,
oroklési jog, vallalkozasok kozott kialakult vita, maganjogi szerzddések, fizetési meghagyas,
birtokhaboritas stb.).

20. Kérem, ismertesse a fogyasztok és vallalkozasok felé torténd személyes és a telefonos tigyfélfogadas rendjét
az alabbiak szerint:

a) heti szinten hany kolléga, milyen id6tartamban latott el félfogadast személyesen, illetve telefonon keresztiil,
A telefonos tanacsadast munkanapokon 8-16 ora kozott (tobbszor ezen tuli idépontokban is voltak
megkeresések) a testiilet elndke latta el. Személyes ligyfélfogadast, elézetes idopont egyeztetéssel minden
szerdan biztositott volt , amely feladatot megbizasi szerz6déssel, osztott feladattal szakmailag jol felkésziilt
korabbi békélteto testiileti tag latta el, aki a telefonos tanacsadasban is segitséget nyjtott.

A beszamolasi id6szakban tovabbra is  vezetékes, illetve mobil telefonokon is elérhet6k voltunk. Pozitiv
visszajelzést kaptunk a fogyasztoktol, hogy benniinket mindig el lehet érni és volt kivel megbeszélni a
vasarlassal, vagy szolgaltatassal kapcsolatos probléméajukat.

b) aszemélyes/telefonos tigyfélfogadas soran havonta atlagosan hany darab fogyasztdi megkeresés érkezett.
Nyilvantartasunk szerint havonta atlagosan 158 fonek adtunk tanacsot és segitettiik személyesen, illetve
telefonon keresztiil a kérelmek kitoltésében és tajékoztatast adtunk arrél, hogy milyen dokumentumokat
kell csatolni a kérelemhez, ismertetiik az ligyiikben eljaras menetét.

21. Ismertesse, hogy eléfordult-e a testiiletnél az OVR rendelet altal 1étrehozott online platform igénybevételével
folytatott eljaras.

a) Amennyiben igen, mutassa be annak gyakorlatat és a tapasztalatokat, valamint adja meg, hogy hany
esetben kertilt lefolytatasra online vitarendezési eljaras és ezek milyen eredménnyel zarultak. Részletezze,
hogy hany belf6ldi, illetve hany hataron atnyuld tigyben jartak el a platform igénybevételével.
Amennyiben nem volt ilyen eljaras, kérjiik, nyilatkozzon ennek tényérol.

Az online platformon keresztiil a felek nem kezdeményeztek eljarast.

b) Kérjiik annak megadasat a hataron atnytld jogvitak esetében, hogy az online platformon keresztiil

1) hany magyarorszagi fogyasztd nyujtott be kiilfoldi székhelyl vallalkozassal szemben panaszt,
12

i) hany magyarorszagi vallalkozassal szemben keriilt kiilfoldi fogyaszto altal benytjtasra panasz.
0

22. Kérem, adja meg, hogy érkeznek-e idegen nyelvii kérelmek, megkeresések a testiilethez. Ismertesse az ezekkel
kapcsolatos tajékoztatast/intézkedéseket.

A beszamolasi id6szakban idegen nyelvii kérelem nem érkezett.
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23. Ismertesse a békélteto testiilet altal 1étrehozott honlappal kapcsolatban

a) azok latogatottsagi adatait,

e | = | = 3 3| . EE] 3| = | 8| B 2 . |2
2023 2Eg |- % AEAEAE % $ |28 8-z % g 505 = % s | 3
= = E g - £ - g - - % ﬁ | ° 2 E gl = 3
Felhasznalék 536 473 495 1473 521 497 587| 1576| 3024 370 374 435| 1168 456 424 457 1337 2505 5529
0] felhasznalok 512) 460 474| 1448| 506 478| 564| 1548 2004| 361 363 420 1153 451 400 444 1304] 2457 5489
Visszatéré felhasznalok | 64 57| 61| 163 58| 57| 56| 149 =202| 35 38| 20 @4 20 35| 55| 118 163 4s5
Munkamenetek 620 558 588| 1766 605 567 656 1828 3594 474 486 118| 1479 530 515 525| 1570 2796| 6390
Felhaszndlonkénti | 116 118 119] 1200 116 114 112) 448 119 114 116 16| 447 115 123 115 028 030 039
Oldalmegtekintések 1166] ot8| 997 3081 1014 963 1070| 3047 6128| 768 705| sao| 2453 822 47| 792 2081 453410662
Oldal/munkamenet 188 165| 170| 1,74 168 170 163 167 171 162 213 204 210 180 164 151 190 201 206
Munkamenet

atlagos hossza 01:05/ 01:13| 01:16] 01:11| 00:55 01:21| 00:52| 01:02| 01:07| 01:30, 01:39| 01:21| 01:30| 00:50, 01:50| 00:56| 01:14| 01:22| 01:21

Visszafordulasi arany | 753%| 73,7%| 77,0%| 75,4%| 76,9%  74,7%| 79,4%| 77,0%| 76,2%| 77,8%| 78,1%| 74,8%| 76,9%| 76,6% 74,6%| 79,6%| 79,4% 78,2%| 79,3%

b) a fogyasztok visszajelzését.

A honlaprol fogyasztok ¢és vallalkozasok, annak latogatdsai utani tanacsadasok, a kérlelem
formanyomtatvany let6ltésével, kitdltésével, beadasaval kapcsolatos és egyéb tajékoztatasok kérése soran
kaputnk tobbnyire pozitiv visszajelzéseket.

24. Végez-e a testiilet barmilyen felmérést arra vonatkozoan, hogy a hozza fordul6 fogyaszté hol tajékozodott arrol,
hogy jogvitajat a békéltetd testiiletnél rendezheti? Amennyiben igen, ismertesse a felmérés eredményét!

Nem végeztiink.
25. Ismertesse az orszagos eljarasi szabalyzat alkalmazasaval kapcsolatos tapasztalatokat.

A beszamolasi id6szakban is innovacios és technoldgia miniszter altal 2020. marcius 03. napjan jovahagyott
szabalyzat mellékletét képezo iratmintakat alkalmaztuk, amelyet a szervezeti valtozasok miatt haladékltalanul
modositani kell.

26. A szakmai beszamolo kotelez6 mellékletei

Kérjiik, a kozremiikddési szerzédésben foglaltak szerint a beszamolasi idészakban meghozott, 6sszesen 10 db
hatarozatot sziveskedjen megkiildeni azok anyagi- €s eljarasjogi szempontoknak vald6 megfeleldségének
vizsgalata céljabol, amelybdl legalabb 3 db hatarozat az egyiittmikddési kotelezettséget megsértd vallalkozassal
szemben keriilt meghozatalra. Kérjiik, hogy a fentiek szerinti 3 hatarozattal kapcsolatban a békélteto testiilet
mikddési teriilete szerint illetékes fogyasztovédelmi hatosagnak az egyiittmiikodési kotelezettséget megsértd
vallalkozasrol kiildott értesitoket is sziveskedjen megkiildeni. Sziveskedjen tovabba megkiildeni a birdsagi
jogorvoslat soran hozott dontéseket is.

Kérjiik tovabba, hogy az alabbi mellékletet nyujtsak be a szakmai beszamolo részeként:

(M1) Statisztikai adatlap a békélteto testiileti tigyek dontési kimenetele szerinti megoszlasarol
(M2/A) Statisztikai adatlap a békélteto testiileti ligyek Termékek szerinti megoszlasarol
(M2/B) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti ligyek Szolgaltatasok szerinti megoszlasarol
(M3) Statisztikai adatlap a fogyasztoi jogvitak intézésének modjarol

(M4) Statisztikai adatlap a békélteto testiilet dontéseinek birdsag eldtti megtamadasarol
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A szakmai beszamolo hitelesitése

A Kedvezményezett megyei és kereskedelmi kamara altal miikodtetett békéltetd testiilet elndkekent kijelentem, hogy
a Szakmai beszamoloban szereplo adatok és a mellékelt dokumentumok hitelesek és a valosagnak megfelelnek.

Datum: Kecskemeét, 2024. januar 18 i
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a testiilet elnokének cégszerii alairasa
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