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Osszefoglalé a békéltetd testiilet tevékenységérol

Kérem, adja meg a beérkezett kérelmek szamat.

A testiilethez 404 (2020/409) db kérelem érkezett. Az el6z6 évrol 30 db tigy keriilt athozatalra, amelyek lezarasara a kovetkez6
beszamolasi idészakban keriil sor. Osszességében 2021. évben 403 (2020/411) db iigyet fejeztiink be.

Kérem, ismertesse a fogyasztok és a vallalkozasok kdzott gyakran vitdkat eredményezd, rendszeresen eléforduld vagy jelentds,
nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald problémakat és azt, hogy e tekintetben volt-e valtozas az el6z6 idoszakhoz képest.

Szolgaltatasok (182 db/100 %)

A legtobb kérelem az alabbi szolgaltatasok teriiletét érintette:

Hirkozlési szolgaltatas (mobil és vezetékes telefonszolgaltatas) (45 db/24,7 %)

A hirkozlési szolgaltatasok korunk egyik legdinamikusabban fejlédé gazdasagi teriilete, mely kikeriilhetetlendl atszvi
mindennapjainkat. A korszerii haztartas elképzelhetetlen internet csatlakozasi lehetdség nélkiil, a mobiltelefon szolgaltatasok
igénybevétele tigyszintén a hétkdznapok része. Ebbol fakadodan a szolgaltatok és az eléfizetdk kozott jogvitak is keletkeznek,
jellemzden az igénybevételi dijak elszdmolasa okoz panaszokat.

A szamlazassal és annak érvényesitésével kapcsolatos megkeresésekkel kapcsolatban elmondhatjuk, hogy a fogyasztoi
tudatossag novekedése, illetve a jelentds piaci versenyhelyzet miatt, a szolgaltatok tobb esetben is az adott ligy megnyugtato
lezarasa érdekében a kovetelésiiktol elalltak. Egyik ligyben a szamlazas elmaradasat, majd — tobb honap késedelmet kdvetden —
a dij egyOsszegli kiterhelését kifogasolta az eléfizetd. Panasza benyujtasakor mar tobb tizezer forint hatralék halmozodott fel,
melynek érvényesitésétdl a vallalkozas eltekintett, mivel az elszdmolasi rendellenesség az adminisztracios rendszeriikben 1évo
hibabol keletkezett.

Tobb ilyen jellegli iigyeben a szolgaltatok Gjra gondoltdk korabbi allaspontjukat és a vitds ligyet az eljaras befejezése elbtt
rendezték az érintett fogyasztoval, igy a kérelem visszavonasara tekintettel az eljardsok megsziintetésre keriiltek, illetve — a
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sziikséges feltételek fennallasa esetén — egyezséggel zarult a Békéltetd Testiilet eljarasa. Mindezek jelentésen hozzajarultak a
fogyasztd elégedettség noveléséhez.

A szolgaltatasi dijhatralék érvényesitésével kapcsolatban meriilt fel kifogas abban az ligyben, melyben a panaszos a mar
koveteléskezeld részére engedményezett kintlévéség érvényesitésének jogszerlisége vizsgalata érdekében fordult
Testiiletiinkhdz. Az eljaras soran megallapitast nyert, hogy a szolgaltatd kdvetelésének egy része mar eléviilt, a vallalkozas nem
igazolt az eléviilés megszakadasat eredményezd koriilményt, igy Testiiletiink ajanlast hozott a nem érvényesithetd dijtételek
elengedésére vonatkozoan.

Az elofizetdk részérdl szinte folyamatos a haldzatfejlesztési, szolgaltatasi pont kialakitasa irdnti igény. Ennek késedelme miatt
indult az az eljaras, melyben a panaszos az egyik piacvezetd hirkozlési szolgaltatd ellen nyujtott be kérelmet, sérelmezve azt,
hogy a rendeletben meghatarozott 15 napos hataridében a vallalkozas elmulasztotta a megrendelt szolgaltatas kiépitésére
vonatkoz6 kotelezettségét. Az iigy vizsgalatat kovetden ajanlas megfogalmazasara keriilt sor, melyben a panaszos javara
késedelmi kotbért érvényesitettiink.

Az internet szolgaltatas haszndlatahoz sziikséges modem 6vadékanak visszafizetésének igényével 1épett fel az a fogyasztd, aki
egy felszamolas ala keriilt hirkozlési szolgaltatd jogutddaval szemben tdmasztott igényt. Az eljaras soran megallapitast nyert,
hogy a szerz6dést biztositd mellékkotelezettség tekintetében a kérelmez6 valtozatlanul a korabbi Kft.-vel maradt jogviszonyban,
és a Kft. eszkdzét a szolgaltatds igénybevételéhez jelenleg is haszndlja, a jogviszonya nem sziint meg, vagyis az 6vadék
jogosultjanak kielégitési joga nem nyilt meg, emiatt a kérelem nem volt megalapozott.

Testiiletiink a hirk6zlési szolgaltatot az elvégzett javitasok igazolasara kérte fel abban az tigyben, melyben a kérelmez6 az internet
szolgaltatas gyakori hianyat sérelmezte. A tényallas szerint a szolgaltatd eleget tett a hiba kijavitasara vonatkozé jogszabalyi
kotelezettségeinek, a vonatkozo jogszabaly altal eldirt idétartamon beliil a hibat elharitotta, melyrdl a fogyasztot értesitette.
Minderre tekintettel a fogyasztd kérelme megalapozatlan volt.

Koziizemi szolgaltatasok (56 db/30,7 %0)

Viz, csatorna (15 db)

A 2021 évben a tavalyi évhez hasonloan a koronavirus helyzetre figyelemmel az eljarasokat tulnyomorészt még mindig irdsban
folytattuk le, a vizszolgaltatas teriiletén minddssze harom meghallgatds megtartasara keriilt sor a fogyasztok kérésére. Az
egyezségkotések aranyat tekintve tovabbra is megallapithatd, hogy e témakorben az irasbeli eljarasok sem vetették vissza az
egyezségek szamat.

A vizszolgaltatast érintd fogyasztdi beadvanyok ebben az évben is elsGsorban a Bacsviz Zrt-hez kapcsolodtak, amely
vallalkozassal a Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiilet évek ota jo kapcsolatot apol, eljarasmodjuk mondhatni példa értékdl,
altalanos alavetési nyilatkozattal rendelkeznek, illetve minden esetben ajanlanak fel egyezségkotési lehetdséget a fogyasztok
szamara, tovabba résziikrél jogszabalyi rendelkezés megsértése még egyetlen esetben sem volt megallapithaté sem ebben a
félévben, sem korabban, igy azon eljarasok, melyekben nem sziiletett megegyezés, elutasitod hatarozattal fejezdtek be.

Témajukat tekintve a vizszolgaltatassal kapcsolatos kérelmek idén foként a miiszaki zarak (plombak) megsériilése miatti
szerz0désszegésbol fakado kotbérkovetelések elengedésére iranyultak. A legtobb esetben a fogyasztok jogtalannak tartottdk a
rajuk kirott 6sszeget, mivel a sériilés nem szandékos magatartasbol adodott, igy Ggy érezték, hogy nem okoztak kart a vallalkozas
szamara. Ugyanakkor a vonatkozo jogszabaly ilyen helyzetekben egyértelmiien eldirja, hogy a miiszaki zar épségének megdrzése
a felhasznalok kotelessége, e korben felelsségiik objektiv, igy a sériilés tényének megallapitasaval — mindez egyéb koriilménytol
figgetleniil — a szerz6désszegés bekovetkezik, amely a vallalkozas lizletszabalyzata szerint kotbérfizetési kotelezettséget von
maga utan. Mindezt a fogyasztok igazsagtalannak vélték. Mivel azonban a Ptk. vonatkozo szakasza leszogezi azt is, hogy a
jogosult kotbérigényét attol fliggetleniil érvényesitheti, hogy a kotelezett szerzédésszegésébol kara szarmazott-e, igy a vallalkozas
a kotbérkovetelését egyértelmiien nem csak konkrét kar keletkezése esetén érvényesitheti.

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

Erdekes esetet vetett fel az a kérelem, melyben a tarsashazban ¢é16 fogyasztd amiatt tett panaszt, mert az egyik szomszéd nem
rendelkezett mellékszolgaltatasi szerzddéssel a Bacsviz Zrt-vel, igy a vallalkozas a vizfogyasztasat a tarsashdzzal, mint a fémérd
kapcsan vele szerzodésben alloval fizettette meg, a tarsashdz lakdinak pedig nehézséget okozott ennek az 6sszegnek a behajtasa
az érintett szomszédtol. A lefolytatott békéltetd testiileti eljarasban — habar a fogyasztd indokai érthetéek voltak — jogsértés a
vallalkozas részér6l ugyancsak nem volt megallapithatd, mivel az iranyadé torvény hatarozottan eldirja, hogy az elszamolasnak
a bekotési vizmérd adatain kell alapulnia, és a bekdtési vizmérd és a mellékvizmérdk mérési kiilonbozeteként megéllapitott
vizfogyasztas utani vizikdzmii-szolgaltatasi dijat a bekotési vizmérd szerinti felhasznalonak kell megfizetnie a szolgaltatonak,
mindezekre tekintettel a fogyasztd kérelme elutasitasra kertilt.



A Bacsviz Zrt. mellett 4 db. kérelem érkezett a Kiskunsagi Vizkézmii Kft.-vel szemben. A kérelmekben a fogyasztok elsésorban
a vallalkozas vizdij elszamolasat kifogasoltak. A lefolytatott eljaras sordn bizonyitott médon megallapitast nyert, hogy a Kft.
jogszabalyt nem sértett, a szamlakat az idevonatkoz6 jogszabalyoknak és az Uzletszabalyzatnak megfeleléen éllitotta ki, aminek
kovetkeztében, egyezség hianyaban a kérelmek elutasitasra kertiltek. Egy esetben az eljaras hataskor hianya miatt a meghallgatas
kitiizése nélkiil keriilt megsziintetésre.

Villamosenergia, gaz, tdvhé (30 db)

Villamos energia szolgaltatas

A villamos energia szolgaltatassal kapcsolatos eljarasok terén 2021 esztendében is folytatodtak a korabbi idészakok tendenciai;
kevés szamu panasz vonatkozott az energia dijanak elszamolasa, fogyasztasmérd leolvasasa, illetve az ellatasbol torténd
kikapcsolas jogszeriiségére, €s megjelentek a haztartasi méreti kiserémiivek tizemeltetésével dsszefliggd kérelmek.

Dijtartozassal dsszefliggésben két beadvany érkezett, mindkét kérelmet kdvetden indult eljaras megsziintetésre keriilt, mivel a
felek a dontéshozatalt megel6zden megegyeztek.

Eljarasunk eredményeképpen kotbér fizetési kotelezettség ajanlasaval zarult az az iigy, melyben a fogyaszt6 a villamos mérék
pontatlan nyilvantartasat sérelmezte. Testiiletiink megallapitdsa szerint a mérési helyhez az engedélyes nem megfelelé mérd
gyartasi szamot rendelt, mely az adminisztracios hiba mellett elszdmolasi nehézséget is okozott. A feltart hibakat a vallalkozas
helyesbitette.

Testiiletiink nem tart fel jogsértést abban az iigyben, melyben a fogyasztd a villamos energia ellatasbol torténd kizarasat
sérelmezte. A megallapitott tényallas szerint a dijhatralék és miiszaki koltségek rendezését kdvetden a szolgaltatas helyreallitasara
érkez6 szakemberek tobb alkalommal nem tudtak az ingatlan teriiletére bejutni, ezért a visszakapcsolasra a felhasznaloi
érdekkorben bekdvetkezett ok miatt keriilt késedelmesen sor.

A testiilet eljard tanacsa jelentds késedelmet allapitott meg a haldzati engedélyes terhére abban az tigyben, melyben a kérelmezd
az ingatlanai villamos haldzatra torténd csatlakoztatdsdnak elmaradasat sérelmezte. A beadvanyos maradéktalanul teljesitette a
bekotés miiszaki és pénziigyi feltételeit, azonban a vallalkozas tobb honap multan is késlekedett a halozatra kotéssel.
Ajéanlasunkban az igazolt kar megtéritését irtuk eld.

Az energiaszektor forrasainak fokozatos atrendezédésével csokkend mértéket mutat a hagyomanyos, fosszilis forrasok
igénybevétele és egyre nagyobb hangsulyt kap a megljulo forrasok kiaknazasa. Mindez a fogyasztok szintjén a haztartasi méretii
kiserdmiivek — szélerémiivek, napelemek — telepitésével és lizemeltetésével torténik, vagyis a haztartds mar nem csak felhasznalja,
hanem — ha esetleg csak részben is — megtermeli az energiat. Az eléallitott energiaval kapcsolatban térvényszertien jelennek meg
az elszamolasi kérdések, jogvitak is. Ilyen {igyben jart el Testiiletiink, mely soran a napkollektort tizemeltetd fogyasztd eléadasa
szerint a korabbi betaplalasi tobblet helyett jelentds dsszegii aramdij hatraléka keletkezett. A panasz okainak felderitése érdekében
a kérelemben eléadottakon tilmenden a fogyasztasi szokasok valtozasa tekintetében is nyilatkozattételre kértiik fel a kérelmez6t,
tovabba a korabbi évek elszamolasa, rogzitett mérdallasai is ellendrzésre keriiltek. Az eljarasban Testiiletiink megallapitotta, hogy
a villamos energia keresked6 a vonatkozo szabalyok szerint szamolta el a betaplalas és vételezés kozotti kiilonbséget, a szolgaltatd
dijkovetelése a nagyobb energiafelhasznalas kdvetkezménye volt, igy kérelem elutasitasra kertilt.

Foldgaz szolgaltatas

Foldgaz szolgaltatas teriiletét 12 db. kérelem érintette, amelyek soran indult eljarasok nagy része hataskor hianya, illetve
hianypoétlas nem teljesitése miatt keriiltek megsziintetésre. Volt olyan eset is, amikor a felek eljarason kiviil megegyeztek és a
fogyasztd a kérelmét a meghallgatas kitlizése el6tt visszavonta. A lefolytatott eljarasok koziil kiemelnénk azt az ligyet, amelyben
a fogyaszto a nyito és zaré méréallasok kozott felhasznalt energiamennyiséget kifogasolta. A foldgaz dijanak elszamolasa annak
energiamennyisége alapjan torténik, igy a fogyasztasmér$ berendezés adatait a szamlazas soran korrekcios tényezével is
pontositani sziikséges. Ezen tényez6 moddosithatja a mérd altal rendelkezésre allo felhasznalasi értékeket. Az {igy soran
Testiiletiink megallapitotta, hogy a felhasznalo altal kifogésolt elszamold szamlaban alkalmazott korrekcios tényez6 a hatalyos
iizletszabalyzatban foglalt szamlazasi eljarasnak megfelelden, az elosztd tarsasag altal szolgaltatott adatok alapjan keriilt
meghatarozasra, igy a felhasznal6 panaszat nem tartottuk megalapozottnak.

Tavho szolgaltatas

Az igénybe vett fiitési-koltségek elszamolasa tavhd esetében a tobbi kdziizemi szolgaltatastol eltérden specidlis szabalyok alapjan
torténik, ugyanis a fogyasztd nem egyénileg vételez, hanem a tarsashaz kozosség tagjaként, melybdl kdvetkezden az elszamolasi
jogviszony a szolgaltato és a tarsashaz kozott all fenn.

Emiatt a hédij elszamolasaval kapcsolatos jogvitaban Testiiletiink konkrét iigyben akkor jarhat el, ha a kérelem a szolgaltatas
mindségét kifogasolja, mellyel Osszefiiggésben a beadvanyos alaptalannak véli a kdvetelt hdmennyiség ellenértékét, vagy a
rogzitett mérdallasokat. Az ilyen vonatkozasi panasz vizsgalata elsGsorban a flitési paraméterek beallitasi értékeinek



megfeleldségére terjedt ki, melyet a kiilsé homérséklet figyelembevételével allapitanak meg. Igy jart el Testiiletink abban az
iigyben, melyben a kérelmezd a zart radiatorszelepek ellenére elszamolt hdémennyiséget sérelmezte. Az eljaras soran a szolgaltatd
a valasziratahoz csatolt fiitési alapjelekre vonatkozo6 adatokat tartalmazo kimutatassal igazolta, hogy a flitési idényben a tarsashaz
részére megfeleld tomegarami és hofoku fiitési viz atadasara keriilt sor a csatlakozasi ponton. Ebbdl kdvetkezdéen megallapitasra
keriilt, hogy a tarsashaz hoellatasa szabalyos volt, igy a fogyaszto panaszat elutasitottuk.

A tavho szolgaltatas masik ,,aga”, a melegviz ellatas dijanak szamlazasat kifogasolta az a fogyasztd, aki az éves fogyasztas
elszamolasat sérelmezte amiatt, hogy a lakasa birtokbevételekor kérte a részszamlakban feltiintetett mennyiségek megemelését,
¢és ennek hianyaban nem tartotta jogszeriinek a teljes elszamolasi id6szakban felhasznalt melegviz dijanak egydsszegii kdvetelését.
A tényallas részletes feltardsa soran megallapitasra keriilt, hogy a panaszos csupan a flitési hdmennyiség eléleg Osszegének
modositasat kezdeményezte, a melegviz mennyiség vonatkozéaséban ilyen igénnyel nem kereste meg a szolgaltatot, melynek
kovetkeztében a valds felhasznalas alapjan kovetelt hddij jogszertien megilleti a koziizemi vallalkozést.

Egyezséggel zarult az az eljaras, melyben a fogyasztd a mérdoran talalhatdé plomba sériilése miatt kovetelt potdijat kifogasolta. A
kérelemben a beadvanyos eldadta, hogy a szolgaltato altal a felhasznalasi helyen végzett ellenérzést kovetden kérte a mérd
pontossagi vizsgalatat, melyre nem keriilt sor. Ezen tilmenden a panaszos a miiszaki zar nem megfelelésége vonatkozasaban nem
tartotta magat felelésnek. A szolgaltatd vélaszirataban ismertette, hogy a méré hatosagi vizsgalatat elvégeztette, melynek
eredménye szerint az mérésre nem volt alkalmas. A méréeszkoz hibaja miatt a korabban kovetelt potdijtol eltekintett, és igy a
panaszos szamara is megnyugtatd modon lezarult Testiiletiink eljarasa.

Termékek (221 db/100 %)

A tartos fogyasztasi cikkek, illetve mas termékkatagoria vonatkozasaban a fogyasztd és a vallalkozas kozott leggyakrabban
el6forduld fogyasztoi jogvita a kellékszavatossag, illetve a jotallasi igény érvényesitésébol eredt.

Labbelik (41 db/18,6 %), Haztartasi és kerti gépek, kézi szerszamgépek (41 db/18,6 %), Butor, sportszer, hangszer, ora, ékszer,
taska (34 db/15.4 %), Hiradastechnika (27 db/12.2 %)

Kellékszavatossag:

A fogyasztok és a vallalkozasok kozotti szerz6désekbol eredd szavatossagi igények érvényesitése korében nem a jogosulti, a direkt
bizonyitas elve érvényesiil, igy annak bizonyitasa, hogy a teljesitést kdvetd hat honapon beliil a fogyaszté altal felismert hiba mar
a teljesités idépontjaban megvolt a termékben, a vallalkozéasok terhére esik. A Ptk. 6:158. §-ban szabalyozott megdonthetd térvényi
vélelem felallitasaval a jogalkotd ezt a bizonyitasi terhet megforditotta. A vallalkozasok oldalan fennalld bizonyitas leggyakoribb
eszkdze az un. szakértdi bevizsgaltatas, szakvélemény kérése. Ez jellemzd a labbelikkel kapcsolatban indult fogyasztoi
jogvitakban.

Arra vonatkozo jogi szabalyozas nincs, hogy a békéltetd testiileti eljarasban mi tekinthetd szakvéleménynek, ill. milyen
szakképesités indokolt és elégséges ilyen bevizsgalas és vélemény elkészitéséhez. Jelentds elérelépést hozott a 19/2014. (IV.29.)
NGM rendelet 2021. januar 01-t61 hatalyos mddositasaval megallapitott 1. melléklet tartalma, amely a jogalkalmazok szamara
eldirja a szakvélemény tartalmi elemeit.

A békélteto testiileti eljarasban érvényesiilé szabad bizonyitas elve nem hatarozza meg a sziikséges, vagy elégséges bizonyitas
modjat, formajat, igy szakvélemény beszerzését tovabbra sem irja el kotelezéen a jogszabaly. Amennyiben a fogyasztdi mindségi
kifogasok megitéléséhez, a torvényi vélelem megdontéséhez vallalkozasok ezzel a bizonyitasi eszkdzzel élnek, akkor azonban mar
kotelez6 a szakvélemény tartalmi elemeire az NGM rendelet vonatkozo mellékletének alkalmazasa.

Az eltelt id6szakban az eljard tanacsok el6tti szakvélemények a jogszabaly kotelezo eléirasanak csak részben tettek eleget, és csak
annyiban, ahogyan mar korabban is, kiilon szabalyozas nélkiil is az elvart tartalmi elemek egy részét rogzitették. Oka lehet ennek
a pandémia kapcsan alkalmazott lezarasok, korlatozasok, ill. a kereskedelemben korabban tapasztalt forgalom csokkenése is. A
vallalkozasok sem ,sajatitottak el” kelld6 mértékben a szavatossag korében 2021. januar 1. napjatdl bevezetett modositott
rendelkezéseket kell6 mértékben.

A labbelikre vonatkoz6 minéségi kifogasok kapcsan leggyakrabban igénybe vett szakérték mindegyike sem ismerte még fel, hogy
a klisészer(, barmikor, barmelyik véleménybe beilleszthetd — és be is illesztett — szakvéleményben kovetnitik kell az NGM rendelet
kotelez6 eloirasat.

A villalkozasok jelent6s részénél még mindig nem tudatosult, hogy a szakérté nem a biraja az iigynek, a szakvélemény arra
alkalmas, hogy a vallalkozas az esetleges elutasitasat érdemi, szakmai érvekre alapozza. A vallalkozasok részérdl a jo vagy kevésbé
jo, ill. idonként alkalmatlan szakvélemény automatikus elfogadasa és ez alapjan a mindségi kifogas, a fogyasztoi szavatossagi
igény elutasitasa tovabbra is rendszeres.

A cipdk értékesitésével foglalkozo vallalkozasok korében egyértelmii és kdvetkezetes immaron a gyakorlat, hogy a fogyasztonak
megkiildott elutasitd levelilkben megjeldlik a Békéltetd Testliletet, mint alternativ vitarendezési forumot.

Valtozast hozott az egyezségkotési hajlandosag erdsddése, ill. az erre iranyuld vallalkozési kezdeményezés. Ennek alapvetd
okaként a jogszabdalyi valtozas és annak ,,elsajatitdsa”, a felekre, és kiilon vallalkozésra is nyomatékosan kiterjedd egyiittmitkodési
kotelezettség jeldlhetd meg. Ez pedig elvezet ahhoz, hogy a Békéltetd Testiilet eljarasa betdlthesse alapvetd céljat és feladatat, a

4



felek kozotti egyezség 1étrehozasanak megkisérlését. 2021. év e tekintetben is eredményesnek volt mondhatd, hiszen tobb mint
kétszerese volt a megkotott és jovahagyott egyezségek (25) szdma, mint az ajanlasoké (10) pl. a labbeleik tekintetében.

Az egyezségek megkdotésekor a labbeli vételaranak visszafizetése mellett a kicserélés kellékszavatossagi jogok alkalmazasa is
eléfordult, de sor keriilt arleszallitasra.

A vételar visszafizetést, elallast jellemzden egy olyan vallalkozas ajanlotta egyezség keretében, amely tobb fogyasztdi jogvitaban
is érintett volt.

Olyan egyezségi megallapodasra is sor keriilt, ahol a vallalkozas a termék, a mosdgép kijavitasahoz sziikséges alkatrészeket sajat
koltségén biztositotta, a fogyasztd pedig a javitas dijanak, valamint a kapcsolodo koltségeknek a megfizetését vallalta, a felek
osztoztak a teherviselésen.

Kételezés egy esetben volt, egy matrac értékesitése kapcsan.

Ajanlasok meghozatalara azokban az tigyekben keriilt sor, amikor a felek k6z6tt nem sikeriilt egyezséget kétni, pl. egyes, a jarvany
miatt irasban lefolytatott egyes eljarasokban, illetve, ha a felek kozott nem volt meg a megegyezési szandék.

Minden esetben azt vizsgalta az eljard tanacs. hogy a vallalkozés bizonyitasa alkalmas volt-e a torvényi vélelem megdontésére.
Kovetkezetesen nem fogadtuk el bizonyitasra alkalmasnak, ha a vallalkozas munkavallaléi vizsgaltdk meg a terméket, vagy a
gyartd, a magyarorszagi forgalmazo, és a vallalkozas ez alapjan utasitotta el a fogyaszto szavatossagi igényét.

A szakvélemény, mint bizonyiték tekintetében — minden esetben figyelemmel a fogyaszté mindségi kifogasara — alapvetd
elvarasként, vettiik alapul, hogy az nem lehet homalyos, hianyos, feltételezéseken alapuld, megallapitasai, a végkovetkeztetéseinek
alapjai és indokai megismerhetoek-e a felek és az eljaro tanacs szamara, mert csak ez esetben van lehetdség a szakvélemény logikai
kontrolljara is.

Volt — nem is egy — olyan fogyaszt6i jogvita is a BT el6tt, ahol a vallalkozas semmilyen moédon nem bizonyitott, nem dontotte
meg a hibas teljesitésre vonatkozo jogszabalyi vélelmet, de a fogyasztd szavatossagi igényét elutasitotta.

A labbelik tekintetében sajnalatos és nem egyedi, hogy mar rovid idotartam alatt jelentkeznek a mindségi kifogast megalapozo
hibék a cipdkben, holott a mindségi kdvetelmények elsGsorban a tartdssagra, természetesen a rendeltetésszeri hasznalatra, és az
esztétikai megjelenésre vonatkoznak.

A vallalkozas altal elvégzett, vagy elvégeztetett kijavitdsok mindsége nem minden esetben megfeleld, és nem elégséges annak
allitasa a vallalkozasok részérdl, hogy a kijavitassal a rovid id6ben korabban vasarolt cipé hasznalhatosagat visszaallitottak.

Az elutasitasok szama éves szinten emelkedett. Ez — az egyes tligyeket vizsgalva — tobbnyire a megalapozatlan, valosnak vélt
fogyasztdi igények szamanak ndvekedésével fiigg Ossze. De akadtak olyan iigyek is, melynek tényallasa szerint a
kellékszavatossagi jogok érvényesitésére eldirt hataridét tullépte a fogyasztd igénybejelentése, azonban a fogyasztdé nem
bizonyitotta, hogy a hiba oka mar a termék megvasarlasakor fennallt. El kellett utasitani megalapozatlansag okan azt a fogyasztoi
kérelmet is, amelyb6l a rendelkezésre allo bizonyitékok alapjan nem volt kétségmentesen megallapithatd a fogyasztoi
nyilatkozatok ¢és allitasok valosagtartalma.

Megsziintetésre jellemzden a labbeliknél azért kertilt sor, mert a fogyaszté a kérelmét visszavonta.

Kotelezo jotallas

E korben a korabbi évek tapasztalatahoz viszonyitva nincs megfigyelhetd kiilonbség a beérkezett fogyasztoi kérelmek témaja
kapcsan. A legtobb jotallast érintd panasz haztartasi gépek, butorok/matracok, hiradastechnikai eszk6zok mindségi kifogasa miatt
keletkezett.

Gyakran el6fordul, hogy a jotallasra kotelezett vallalkozasok nem tesznek eleget a feleldsség aldli kimentési kotelezettségiiknek,
vagy, ha erre kisérletet is tesznek a szerviz szakvéleményének beszerzésével, az sok esetben hianyos, nem egyértelmt, és nem
vilagit ra megfelelden a hiba keletkezését eredményez6 ok-okozati 9sszefiiggésekre. Ugyancsak jellemzd, hogy a gyartdi szerviz
csereigazolasanak kiallitasa hidnyaban a vallalkozasok kovetkezetesen megtagadjak a fogyasztok csere iranti igényét, és nem
veszik figyelembe azon tényt, hogy a jotallasra kotelezett nem a szerviz, hanem a forgalmazo vallalkozas, aki a fliggetlennek nem
tekinthetd szerviz allaspontjahoz jogilag nincs kotve.

Szintén probléma forrasa a futarszolgalattal kézbesitett termékek fizikai sériilése, melynek kapcsan nehézkes a bizonyitas, igy —
mivel a futar jelenlétében torténd kibontasra sokszor nincs, lehet6ség vagy azt elmulasztjak — utdlag a vallalkozasok elGszeretettel
haritjak a felel0sséget a fogyasztokra, és nem veszik figyelembe azon tényt, hogy a jotallasbol eredden, illetve a szavatossagi id6
elsd 6 honapjéban a bizonyitasi teher e kdrben is 6ket terheli. Az ilyen jellegli tigyek nagyrészt ajanlasokkal zarulnak.

Nem elhanyagolhatd az egyezségkotések szama sem, amelyek egyes vallalkozasoknal egyre novekvé tendenciat mutatnak,
amelyek a korabbi években rendszeresen elutasitdo magatartast tanusitottak, mara mar tobb esetben tesznek méltanyos egyezségi
ajanlatot, és sziiletnek ez altal egyezségkotések.

A Testiilethez érkez6 jotallasi igények érvényesitésébol eredd vitak rendezése iranti kérelmekbdl, illetve annak mellékleteibdl sok

esetben arra kovetkeztetiink, hogy a vallalkozasok nem ismerik, illetve nem alkalmazzak a 2021. januar 1-jével hatalyba lepd
jogszabalyi valtozasokat. A latokoriinkbe keriild kotelezd jotallas ala tartozd fogyasztasi cikkekhez biztositott jotallasi jegyek
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tartalma arra utal, hogy a jotallasi id6tartam meghatarozasnal nagyobb részt alkalmazzak a jogszabalyban meghatarozott sivokat,
ugyanakkor tobb esetben tapasztaltuk, hogy azok tartalma nem felel meg a jogszabalyi kovetelményeknek. EgQy esetben a jotallasi
jegy kirivoan hianyos tartalma miatt jelzéssel éltiink az illetékes fogyasztovédelmi hatdsag felé, ahol a jogsértés megallapitasa
mellett a vallalkozassal szemben figyelmeztetés kozigazgatasi szankciot alkalmaztak és kotelezték a jogszabalyban elirt tartalmi
jotallasi jegy atadasara.

Ordommel tapasztaltuk, hogy a II. félévben a vallalkozasokkal szemben érkezett kérelmekhez csatolt jotalldsi jegyek mér a
jogszabalyban el6irt kotelezo tartalmi elemeket tartalmaztak.

Telefonon segitséget kéré fogyasztok tajékoztatasa, illetve a kérelmek tartalma arra utal, hogy a javitoszolgalat tovabbra sem
értesiti a jotallasra kotelezettet a nala bejelentett jotallasi igényrél. Eléfordult, hogy a fogyasztd kotelezd jotallas ala tartozo
gazkazan meghibasodasat az elado altal lebélyegzett jotallasi jegyen feltiintetett szerviznek jelentette be, aki a javitasrol, illetve
az ebbdl kialakult vitar6l nem tdjékoztatta a jotallasra kotelezett eladot. Mivel a javitas nem jart eredménnyel, igy a fogyasztd
most mar jotallasi igényét az eladonal jelentette be, aki arrdl tajékoztatta, hogy a javitasrol, illetve a vitar6l nincs tudomasa,
egyébként isa jotallasi igényét csak a gyartd/import6r altal szerz6dott szerviznél, illetve a gyartonal érvényesitheti.

Volt olyan eset is, amikor elsésorban nagyértékii fogyasztasi cikkeket értékesité vallalkozas fogyasztovédelmi referense
valaszirataban arrol tajékoztatta a békéltetd testiiletet, hogy a  kotelezo jotallas keretében csak 3 munkanapon beliili csereigényt
tekintik magukra nézve koteleznek, e hataridén til bejelentett jotallasi igények intézése mar a szerviz feladata.

Tovabbra is az altalanos az a gyakorlat, hogy a vallalkozasok a jotallasi felel6sség aldl elsGsorban a javitoszolgalat egy-két
mondatot tartalmazé munkalapjaval kivanjak magukat kimenteni. A beszdmolasi id6szakban olyan dokumentummal nem
talalkoztunk, amely megfelelt volna a 19/2014.(IV.29) NGM. rendelt 1.sz. mellékletében talalhatdo szakvélemény
kovetelményeinek.

Egy mobiltelefon jotallasi igény érvényesitését érintd ligyben a fogyasztd a termék meghibasodasat jelezte a vallalkozas felé. A
vallalkozas a kifogasrol és a telefon atvételérdl jegyzokonyvet vett fel, és a markaszervizbe kiildte a terméket, ahonnan a
fogyasztd azzal kapta vissza, hogy jotallas keretében késziilék nem javithato, folyadék okozta sériilés miatt. A szerviz a javitasra
80.818-Ft. arajanlatot adott, amit a fogyaszté nem fogadott el, a javitast nem kérte.

A vallalkozés a szerviz alairas és bélyegzd nélkiili jegyz6konyvben foglalt véleményét elfogadva, elutasitotta a fogyasztd
jotallasi igényét, ugyanakkor a jotallasi feleldossége aloli kimentésre alkalmas szakért6i véleményt nem bocsatott sem a
fogyaszto, sem a Békéltetd Testiilet rendelkezésére.

Az eljar6 tanacs alldspontja szerint az iratokhoz csatolt, alairas nélkiili jegyzOkonyv a feleldsség aloli kimentésre nem alkalmas.
A jegyz6konyv nem potolja a vizsgalati modszereket, ok-okozati Gsszefiiggéseket, szakértéi megallapitasokat tartalmazo
fiiggetlen szakért6i véleményt. Mindezekre tekintettel ajanlast tett a termék javitasara, illetve, ha ez nem lehetséges, akkor annak

cseréjére.

A beszamolasi iddszakban pozitiv tapasztalataink voltak a nagyobb lakberendezési vallalkozasok (lkea, Jysk XXL Lutcz) a
fogyasztok jotallasi igényének intézése teriiletén. Osszesen 10 testiileti eljaras indult a veliik szemben, ebbél 6 esetben az eljarast
megsziintettiik, mivel eljarason kiviil megegyeztek a felek. Harom esetben a fogyaszt6 kérelmét megalapozatlansag miatt el kellett
utasitani, egy iligyben pedig egyezség sziiletett. Valamennyi esetben az eljarast irasban folytattuk le és a vallalkozéasok
messzemenodleg egytitt miikodtek.

A nagyobb fogyasztd érdeksérelmeket okozd problémak jellemzben a nagyobb értékii, akar tobb szazezer forintos Osszegii
haztartasi gépekkel, mint mosogép, hiitdszekrény, mosogatdgép, valamint butorokkal és matracokkal kapcsolatban mertiltek fel.

Példaként felhozhatd az az ligy, amelyet a fogyasztd a 2020.06.17. napjan 206.999 Ft vételaron megvasarolt Samsung moso gép
vonatkozasaban nyujtott be, mivel a késziilék a kezdetekt6] fogva hibasan mitkodott. A gép tobbszor volt szervizben, ahol minden
esetben fobb alkatrészeket cseréltek benne (iist, dob, ajto, panel, szelep, frame, ajtogumi, kijelz6panel), de a fogyasztd még ezt
kovetden is hibajelenséget tapasztalt. A legutobbi alkalommal a szerviz arra a megallapitasra jutott, hogy az eldlap, a kezeldlap, a
vezetékkoteg, a panelfedd és 2 db panel kicserélése sziikséges, mivel a gépben elektromos zarlat keletkezett. A fogyasztd a javitast
mar nem fogadta el, és a vételar visszatéritését kérte, melyet a vallalkozas elutasitott.

A Beékéltetd Testiilet a fogyasztd javitdshoz fiiz6dé érdekmiilasat megalapozottnak talalta, tekintettel arra, hogy rovid
1d6kozonként, tobbszori javitds és fobb alkatrészcseréket kovetden is hibakat tapasztalt a gépnél, tovabba a csatolt
szervizvéleménnyel egyértelmiien bizonyitotta a késziilék hibajat és a hiba okat (kommunikacios vezeték csatlakozdja miatt a
késziilek nem tudott leoldani id6ben, igy nagyobb foku elektromos zarlat keletkezett tobb alkatrészben, amelynek kdvetkeztében
6 db alkatrész cseréje is sziikségessé valt). Ezzel szemben a vallalkozas a felel6sség alol fliggetlen szakvéleménnyel vagy barmely
egyéb modon nem mentette ki magéat, igy a Testiilet ajanlotta szdmara — a torvényi sorrendre figyelemmel — elssorban a termék
cseréjét, masodsorban a teljes vételar visszatéritését. Sajnos a vallalkozas nem tett eleget a hatarozatban foglalt ajanlasnak, igy az
igyet a honlapunkon nyilvanossagra hoztuk.

Egy masik, szintén mosdgépet érintd ligyben a fogyasztd ismertette a kérelmében, hogy 2019. februar 5-én vasarolt AEG gép
kapcsan, 2021. aprilis 2-an rozsdasodast észlelt, mely megitélése szerint a gyartas soran a nem megfeleld feliiletkezelés miatt



keletkezett. A vallalkozas a mindségi kifogasat elutasitotta, hiszen a panasz bejelentésekor, mind a kotelezd 1 éves jotallasi, mind
a 2 éves szavatossagi id6 mar eltelt.

Ennek ellenére az eljaras soran a felek kozott egyezség sziiletett, mivel a vallalkozas markavédelmi megfontolasbol vallalta, hogy
sajat koltségén biztositja a fogyasztd részére a mosogép javitasahoz sziikséges alkatrészt, amennyiben a javitas dijat és a
kapcsolodo koltségeket (pl. kiszallas, szallitas dija) a fogyaszto viseli.

Egy hitészekrénnyel kapcsolatos iigyben a fogyaszto a termék kiszallitasat kovetden a kibontaskor észlelte, hogy horpadas lathato
a termék ajtajan, holott a csomagolason sériilés nem volt felfedezhetd. Erre tekintettel a fogyaszto elallasi jogot probalt
érvényesiteni, melyet a vallalkozas elutasitott. A békéltetd testiileti eljaras soran végiil egyezség sziiletett, melynek értelmében a
fogyaszté elfogadta a véllalkozas altal felajanlott 30 %-os éarleszallitast.

Ugyancsak hiitészekrény vonatkozasaban fordult a Testiilethez az a fogyasztd, akinek a vallalkozas ugyan visszafizette a
meghibasodott termék arat, azonban a fogyaszto altal palyazaton nyert 40.000 Ft-os allami tAmogatés dsszegének levonasaval. Az
eljaras soran itt is sikeriilt egyezséget létrehozni a felek kozott, és a fogyaszto visszakapta a timogatas Osszegével egyiitt a teljes
vételarat, melyen masik hiitdszekrény vasarolt a vallalkozastol.

Egy masik, mobiltelefonnal kapcsolatos esetben a fogyasztd a kérelmében eléadta, hogy 2020. julius 10. napjan vasarolt egy
Xiaomi Redmi 8 késziiléket interneten keresztiil a vallalkozastol 2 év garanciaval. A késziilék 2021 februarjaban elromlott, igy
telefonon és e-mailes iizenetben is probalta felvenni a kapcsolatot a vallalkozassal, azonban sikerteleniil. A honlapon az a
tajékoztatas allt, hogy a vallalkozas csédbe ment, igy a Xiaomi hivatalos magyarorszagi képviseletéhez fordult panaszaval, ahol
kérelmét arra hivatkozassal utasitottak el, hogy az elad6 vallalkozéds nem hivatalos markaképviselet.

Testiiletiink az eljarast meginditotta, tekintettel arra, hogy a kdzhiteles cégnyilvantartas adatai a vallalkozas esetleges csddeljarast
nem tamasztottak ala, a cégjegyzek értelmében mitkddo cégrél volt szo, mely semminemil, megsziinését eredményezo eljaras alatt
nem all. A vallalkozés ennek ellenére nem miikodott egyiitt a Békéltetd Testiilettel sem, igy az ligyben ajanlas sziiletett, melyben
a késziilék vételaranak visszafizetésére hivtuk fel a vallalkozast.

Egy okosora vasarlasa kapcsan a fogyaszto a kérelmében ismertette, hogy internetes vasarlas alkalmaval rendelte meg 2020.08.02-
an a Samsung Galaxy Watch megnevezésii terméket 64.700 Ft-ért. Néhany honappal késébb meghibasodott. Mindségi kifogasat
jelezte a vallalkozas felé, aki a gyartohoz iranyitotta. Ott a terméket bevizsgaltak, és megallapitottak, hogy a rendszer 6sszeomlott,
tovabba felhivtak ra a figyelmet, hogy a kdzponti adatbazisuk informacidi szerint a késziilék nem magyar értékesitésii, igy
garancialis javitasa kizardlag a szarmazasi orszagban kiallitott szamlaval és jotallasi jeggyel lehetséges. A fogyasztd mindezt
2021.01.14-¢én irasban jelezte a vallalkozas felé, aki e levelére nem valaszolt, illetve a megindult békélteto testiileti eljarasban sem
mikodott egylitt, igy ajanlottuk szamara az ora visszavételét és a fogyaszto részére a teljes vételar visszatéritését.

A légfegyver mindségi kifogasa kapcesan Testiiletiinkhoz forduld fogyaszto ligyében végiil az eljaras megsziintetésére kertilt sor
azon okbol, mivel a vallalkozas okirattal igazolta, hogy a targyi termék a vonatkoz6 jogszabaly altal eldirt megfeleldségi
tantsitvannyal rendelkezett, mely bizonyitotta, hogy a 1égfegyver biztonsagos és hibatlan allapotban keriilt forgalomba hozatalra.
Tekintve, hogy a fogyaszto altal tapasztalt hibajelenség kapcsan fegyverszakért6i vizsgalatra lett volna sziikség, melyre a békéltetd
testiileti eljarasban nincs lehetdség, illetve a sziikséges szakértelemmel a Testiilet nem rendelkezik, az eljaras tovabbi folytatasa
nem volt lehetséges.

Fentieken tul tobb jotallassal kapcsolatos esetben keriilt sor megsziintetésre, arra vald tekintettel, mert a felek mar a meghallgatas
kitizése vagy az irasbeli eljaras meginditasa el6tt megegyeztek, és igy a fogyasztod a kérelmét visszavonta.

Online kereskedelem (116 db/52,5 %)

A koronavirus jarvany atformalta a vasarloi szokasokat, a fogyasztok els6sorban az iizletek, bevasarlo kdozpontok nyitva tartasanak
korlatozasa, illetve az ott alkalmazott védekezési szabalyok, tovabba biztonsagi okok miatt az offline vasarlasaik egy részét
atvitték az online kereskedelembe. fgy 2021-ben az online kiskereskedelem dinamikus fejlédése erds forgalomnovekedést
eredményezett, aminek kdvetkeztében e kereskedelmi format érinté kérelmek szama is n6t. 2021 évben az online kereskedelmet
érint6 kérelmek szama 16,0 szazalékkal haladta meg a tavalyi évben beérkezett kérelmeket.

Mig a korabbi években online kereskedelemmel kapcsolatos panaszok targya elsésorban informatikai eszk6zok, haztartasi gépek,
ruhazati termékek voltak, ezzel ellenben a beszamolasi id6északban mar a fentiekben részletezett okok miatt megjelentek a mas
termékkategoriat érintd panaszok is (lakasfelujitashoz, kertrendezéshez, sportolashoz, lakberendezéshez kapcsolodo arucikkek,
konyv, stb.).

Az esetek tobbségében a panaszok abbol adodtak, hogy a vallalkozasok a fogyasztok jotallasi/szavatossagi igényeiket nem
teljesitették. Elofordult olyan eset is, hogy a vallalkozas e kotelezettségének elkeriilése érdekében termék visszakiildésére
ismeretlen cimet adott meg.

A masodik legtobb esetben a panaszok arra iranyultak, hogy a fogyasztok nem kaptak meg a terméket, ezért elalltak a szerzédéstol,
¢és ennek ellenére a vallalkozas a vételarat nem utalta vissza. A vallalkozasok t6bbszor a pandémias helyzet miatt bekovetkezett a
készlethianyra, illetve a likviditasi problémakra hivatkoztak. Tobb esetben ez a védekezés valosnak bizonyult, hiszen szamtalan
esetben a testiileti eljaras meginditasat kovetGen megtortént a teljesités, illetve a vételar visszafizetése. Volt olyan esetiink is,
amikor a termék aranak a visszafizetésre a vallalkozo a fogyasztotol részletfizetési kedvezményt kért. Egyezség keretben meg is
allapodtak a részletekbe, amit a vallalkozas teljesitett.
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Néhany esetben fordult eld, hogy a fogyaszt6 a termék atvételét kovetden €lt az indoklasi kotelezettség nélkiili elallasi jogaval és
a rendelkezésére allo hataridon beliil visszakiildott termék vételarat nem kapta vissza.

A korabbi idészakokhoz képest tobb egyezség sziiletett online kereskedelem iigykorben, valamint az ajanlasokat is nagyobb
szamban teljesitették a vallalkozasok. Ide soroljuk azokat az eljaras megsziintetésével végzddo tigyeket is, melyekben a fogyasztd
¢s a vallalkozas a kérelem benytjtasa utan, de a dontés meghozatala elott megegyeztek. Mindez arra enged kovetkeztetni, hogy a
vallalkozasok valoban sokszor - a virushelyzet miatt — nehéz helyzetbe keriiltek, de amint lehetdségeik megengedték, teljesitették
a fogyasztd kérését.

Példa az online kereskedelmet érinto eljarasokra:

A fogyaszt6 a vallalkozas honlapjarol rendelt egy darab borovi feny6 dgyat. A termék tulajdonsagai nem feleltek meg elvarasainak,
ezért irasban a vasarlastol szamitott 14 napon beliil elallt a szerz6déstdl. A vallalkozas nem teljesitette vételar visszafizetési
kotelezettségeét.

A Békéltetd Testiilet eljardo tanacs megallapitotta, hogy a fogyaszté a jogszabalyban biztositott elallasi jogat megfelelden
gyakorolta. A vallalkozas az elallast tudomasul vette, de a visszakiildott termék fogyasztoi arat nem fizette vissza. A fentiek
alapjan az eljar6 tanacs a fogyasztdi vita targyat képezé borovi feny6é agy vételaranak visszafizetésére vonatkozo kérelmet
megalapozottnak talalta, és ajanlast tett a termék vételardnak visszafizetésére.

A fogyaszt6 jelzése alapjan a vallalkozas a Békéltetd Testiilet ajanlasat végrehajtotta és visszautalta a vételarat.

Fogyasztd Vallalkozas altal lizemeltetett bababolt webshopjdban online vasarolt egy 1égzésfigyeld és kameras kétiranyu
babadrzot 81.690,- Ft vételarért, amelyet atutalt a vallalkozas szdmlajara. A Fogyaszto a termék atvételét kovetden a kamerat
kiprobalta (a tobbi részhez nem nyult). A kép mindségével nem volt megelégedve, igy 14 napos elallasi jogaval élve a terméket a
eredeti, de bontott csomagolasaban, sériillésmentesen postai szolgaltatas igénybevételével visszakiildte.

A vallalkozas az elallasra vonatkozo nyilatkozatat nem fogadta el és nem fizette vissza a termék vételarat, mivel a légzésfigyeld
visszakiildésére hasznalt eredeti csomagolasbol hianyzott a kiékeléshez hasznalt tereld kartonlap. A vételar visszafizetésének
megtagadasa mellett a vallalkozas kérte a fogyasztot, hogy a terméket az {izletbdl szallitsa el, mert ellenkez6 esetben tarolasi dijat
szamolnak fel.

A fogyasztd a fentieket nem tudta elfogadni, ezért kérte békéltetd testiileti eljaras lefolytatasat és a  vételar visszatéritését. A
vallalkozés altal benyujtott valasziratiban allispontjat fenntartotta. Allaspontja szerint a Fogyasztot az elallasi jog nem illeti meg,
mivel a visszakiildott terméket nem a gyari csomagolasnak megfeleléen csomagolta a vissza a terméket, amiért felelosséggel
tartozik, mivel a 1égzésfigyel nem értékesithetd 11j termékként.

Az eljard tanacs rendelkezésre alld adatok és bizonyitékok alapjan megallapitotta, hogy a fogyaszté elallasi jogat a jogszabalyban
eléirtaknak megfelelden gyakorolta. A fogyasztd a terméket hataridében, sériillésmentesen visszakiildte. A sériilésmentességet a
vallalkozas sem vitatta, csak a visszakiildott terméknél a szakszer(i gyari csomagolast hianyolta.

A jogszabaly értelmében az elallasi jog gyakorlasanal a fogyaszto kotelezettsége a terméket az atvételtdl szamitott 14 napon beliil
a vallalkozasnak sériilésmentesen visszakiildeni, vagy a vallalkozas meghatalmazott képviseldjének atadni, kivéve, ha a
vallalkozas vallalta, hogy a terméket maga fuvarozza vissza. A jogszabaly a fogyasztd kotelezettségei kozott nem emliti a
csomagolasra vonatkozd eldirasokat, csak arra kotelezi, hogy a vallalkozasnak a terméket sériilésmentesen kiildje vissza. A
fogyasztd csak a termék jellegének tulajdonsagainak és miikodésének megallapitasdhoz sziikséges hasznalatot meghaladd
hasznalatbol eredd értékcsokkenésért felel. Mindezekre tekintettel az eljard tanacs ajanlast tett a vételar visszafizetésére. A
Vallalkozas az Ajanlast nem teljesitette.

Egy masik esetben a fogyasztd okos orat vasarolt, a vételarat és a szallitasi koltséget kifizette. Az 6ra hasznalatbevétele utan fél
nap utan lemeriilt, ezért jotallasi igényének bejelentése mellett az orat visszakiildte a vallalkozas altal megadott cimre. A csomag
,,nem kereste” jelzéssel érkezett vissza. A fogyasztd ezt kovetden fordult kérelemmel a békéltetd testiilethez.

A vallalkozas valaszirataban eldadta, hogy a csomag azért jOtt vissza, mert azt a fogyasztd rossz cimre kiildte. Az eljaras soran
megallapitottuk, hogy a fogyaszté az Altaldnos Szerzddési Feltételekben megadott cimre kiildte a terméket, amely cim a Posta
tajékoztatasa szerint nem létezik.

A Békéltetd Testiilet eljaro tanacsa a vallalkozasnak ajanlast tett arra vonatkozoan, hogy az altala megadott cimen gondoskodjon
a fogyasztoi jogvita targyat képezd okosora atvételérdl és fizesse vissza a termék vételarat, és a szallitasi koltségét.

A vallalkozassal szemben az illetékes fogyasztovédelmi hatosagnal ellendrzést kezdeményeztiink, tekintettel arra, hogy ezen az
iigyon kiviil még tobb fogyasztoi kérelem érkezett a vallalkozassal szemben. Az ellendrzés eredményének is betudhatd, hogy a I1.
félévben a vallalkozassal szemben nem kezdeményeztek eljarast.

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

Az eljar6 tandcsok a jogszabalyi eldirasokkal aldtdmasztott vallalkozdi kotelezettségek teljesitésére tettek javaslatot, igy ajanlast
tettek a jogvita targyat képez6 termék vételaranak és szallitasi koltség megfizetésére; cseréjére; javitasara; vallalkozoi szerzodés



nem teljesitése miatt a megfizetett Osszeg visszafizetésére; jogtalanul kifizetett Osszeg megtéritésére; fliggetlen szakértd
kirendelésére; vallalkozoi szerz6désben felsorolt munkak elvégzésére, illetve a mar elvégzett munka kijavitasara.
Egyiittmiikodési kotelezettségiiket megsértd vallalkozasokrol minden esetben értesitettiik a hatdosagot, amelyeknek a szama a
beszamolasi id6szakban 55 % - al novekedett. Egy esetben sulyos jogszabalysértés alapos gyanuja miatt, eldzetes egyeztetést
kovetden ellendrzést kezdeményeztiink az illetékes fogyasztovédelmi hatésagnal. Harom webaruhazat iizemeltetd vallalkozasnal
szintén vizsgalatot kezdeményeztiink, mivel az atutalt 6sszeg ellenére a fogyasztd a terméket nem kapta meg, a hibas termék
visszakiildésére nem 1étezé cimkeriilt megadasra, egy esetben pedig az atadott jotallasi jegy tartalmi kdvetelményeinek az
ellenérzésére tettiink javaslatot. Eldzetes egyeztetést kdvetden egy kozérdekii bejelentést tettiink at a fogyasztovédelmi
hatésagnak, akik az ellendrzés soran megallapitottak, hogy nem rendelkeznek hataskorrel, mivel a megkiildott kozérdekii
panaszban szerepld hliségpromocid orszagos érintettsége miatt a Gazdasagi Versenyhivatal jogosult az eljarast lefolytatni.
4) Kérem, adja meg az adott iddszakban meghozott dontések esetén az alabbiakat (kérjiik a darabszam és az ardnyok megadasat is):
a) mekkora volt a megalapozott és a megalapozatlan kérelmek eléfordulasi gyakorisaga:
Megalapozott: 203 db (50,4 %)
Megalapozatlan: 168 db (41,7 %)
b) az eljarasok milyen eredményre vezettek:
i. egyezség:
83 db (20,6 %)
ii. kotelezés:
1db (0,2 %)
iii. ajanlas:
75 db (18,6 %)
iv. elutasitas:
63 db (15,6 %)
V. megszlntetés:
149 db (37,0 %)
vi. attétel
i. hataskor miatt:
18 db (4,4 %)
ii. illetékesség miatt:
14 db (3,4 %)
C) az eljarast megsziinteté dontések okai az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok szerint kategoridnként és a

megsziintetésen beliil az egyes kategoriak eléfordulasanak gyakorisaga:

- afogyaszto a kérelmét visszavonja: 54 db (13,4 %)

- afelek az eljaras megsziintetésében megallapodnak: 10 db (2,5 %)

- az eljaras folytatasa lehetetlen: 9 db (2,2 %)

- az eljaras folytatdsdra a tandcs megitélése szerint barmely okbol - ideértve azt az esetet is, ha a kérelem
megalapozatlansdga meghallgatas tartasa nélkiil megallapithaté - nincs sziikség: 5 db (1,2 %)

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

d) a kérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitasnak ( megsziintetésnek) szama: 71 db (17,6 %)

e) a kérelem meghallgatas kitlizése nélkiili elutasitas (megsziintetés) hatterében allo okok az Fgytv. 29. § (4) bekezdésében
foglalt pontok szerint kategorianként és az egyes kategoridk el6fordulasanak gyakorisaga:
- afelek kozott ugyanabbol a ténybeli alapbol szarmazé ugyanazon jog irant
o  békéltetd testiilet elott eljarast inditottak: 0 db
o kozvetitdi eljarast inditottak: 0 db

o per van folyamatban vagy annak targydban mar jogerds itéletet hoztak: 0 db



- afelek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbol szarmazo ugyanazon jog iranti tigyben fizetési meghagyas
kibocsatasara keriilt sor: 0 db

- ajogvita komolytalan vagy zaklato jellegii: 0 db

- akérelembdl megallapithato, hogy az ligy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak, illetve ha a békélteto testiilet egyéb
okbdl nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara: 39 db (9,7 %)

- afogyaszt6 a hidnypotlasi felhivast - az erre nyitva allo hataridében - nem teljesitette: 32 db (7,9 %)

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

termék: 221 db (54,8 %)
szolgaltatas: 182 db (45,2 %)

g) azon eljarasok, amelyek esetében a felek az eljaras eredményének megfeleléen jartak el, azaz a meghozatalra kertilt
ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget jovahagyod hatarozatok vallalkozas altali teljesitésére vonatkozo
adatok az ismert esetekre vonatkozdan:

Egyezség: 83 db (Nincs tudomasunk arr6l, hogy az egyezség/kotelezés nem kertilt végrehajtasra).

Ajanlas: 75 db, ebbdl

eleget tett: 24 db (32,0 %)

nem tett eleget: 44 db (58,7,7 %)

nincs még informacionk: 7 db (9,3 %)

Kotelezés: 1 db (Nincs tudomasunk arrél, hogy a vallalkozas nem hajtotta végre a hatarozatban foglaltakat).

h) a békéltetd testiileti eljarasok atlagos id6tartama napokban: 33,2 hap

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

A Testiilet hatékonysaganak mutatoi az eljaré tanacsok munkajanak eredményességét tamasztjak ala. A beszdmolasi
iddszakban a jarvanyhelyzetre valé tekintettel, a testiileti tagok kérésére az eljarasok nagyobb részét tovabbra is irasban folytattuk
le. Ennek ellenre az egyezségek szama a tavalyi év ezen idészakdhoz képest 20,2 % -al nét. A testiilet munkajanak
eredményességét mutatja, a tijékoztatast kéré fogyasztok szaméanak a novekedése. Uj tendencia figyelheté meg az eljarasok
megsziintetése teriiletén, ugyanis 54 esetben fordult eld, hogy a testiilet altal adott tajékoztatast kovetéen a felek eljarason
kiviil megegyeztek, és a fogyasztok a kérelmiiket visszavontak. N6t azoknak az tigyeknek a szama is, ahol a felek a vitdjuk
rendezését kovetden kozosen allapodtak meg az eljaras megsziintetésében. (10 db.) Tulajdonképpen ezek is egyezségnek
szamitanak, annyi kiilonbséggel, hogy ez nem az eljaro tandcs eldtt irasban tortént meg, hanem a felek eljaras meginditasat
kovetden eljarason kiviil kototték meg az egyezségiiket. Az egyezségkotéseket két csoportra osztjuk, az egyik amikor az eljaro
tanacs el6tt torténik meg az egyezség, amely jovahagyasra keriil, a masik csoport, amikor segitségiinkkel(tanacsadas) eljarason
kiviil kotik meg a felek az egyezségiiket, Ilyen megkozelitéssel a felek a beszdmolasi id6szakban 147 egyezséget kotottek.
Allaspontunk szerint nem az a fontos, hogy az egyezség milyen koriilmények kozott sziiletett, hanem az, hogy a felek a
segitségilink igénybevételével megegyeztek. A testiilet tevékenységének elismerését, eredményességét tiikkrozi  a munkankat
megkoszond, elismerd levelek, e-mailek, telefonhivasok szama is.

Munkank eredményességének javitasa érdekében - amennyiben a jarvanyhelyzet engedi - csdkkenteni kell az irasbeli eljarasok
szamat, és elétérbe kell helyezni a meghallgatasokat. Munkank eredményességét negativ értelemben befolyasolta azoknak a
vallalkozasoknak a szdma, akik az eljar6 tanacsok ajanlasait nem hajtottak végre. Nyilvantartasunk szerint a lejart hataridejti
ajanlasok 65 %-at nem hajtottak végre az érintett vallalkozasok és bizonyithatéan a jogszabalyi el6irdsok figyelmen kiviil
hagyasaval intézték a fogyasztok mindségi kifogasait.

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

A beszamolasi iddszakban tagok részvételével online megbeszélést tartottunk a 2021.januar 1-jével hatalyba 1épo
modositasok gyakorlatban torténd alkalmazasarol, illetve megallapodtunk a pandémia miatt kialakult 0j eljarasi
rendiinkben. A testiilet 6t tagja vett részt a Fogyasztovédok Magyarorszagi Egyesiilete altal az Eurdpai Bizottsag
tamogatasaval szervezett ingyenes online fogyasztovédelmi tréningen, ahol szinvonalas eldadast hallgattak meg a
szavatossagrol, elektronikus kereskedelemrdl, elallasi jogrol, reklamaciorol. Azok a tagok, akik nem tudtak csatlakozni a
tréninghez, az eléadas anyagat megkaptak. A tagok részére tovabbitasra keriilt a fogyaszto és a vallalkozas kozotti, az aruk
adasvételére, valamint a digitalis szolgaltatdsok nyujtasara iranyuld szerzOdések részletes szabalyairdl sz616 373/2021
(V1.30.) Kormanyrendeletet, illetve a munkajukat érinté irdnymutatdsok, tovabba megkiildésre keriilt a vallalkozasok
onkéntes jogkovetését segitdé ” jotallasi jegy minta” valamint a termékek piacfeliigyeletérdl szolo torvény modositasa,
amely Magyarorszdgon — kivételektdl eltekintve -kotelezévé teszi valamennyi termékhez a magyarnyelvii hasznalati
kezelési utmutatd biztositasat. Sziik korben értelmeztiik a 373/2021(VI1.30) kormanyrendeletet, amelyet késébb, a nyitva
marado kérdések megyvitatasa érdekében valamennyi tag részvételével megismétliink.
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b) milyen id6k6zonként, milyen tartalommal valdsitja meg?
Fenti tartalommal képzésre 6t esetben keriilt sor.

7) Ismertesse, hogy tagja—c a testiilet valamely hataron atnyulé alternativ vitarendezést el@segitd halozatnak. Amennyiben tagja,
mutassa be az egylittm{ikodés eredményeit.

A Bécs-Kiskun Megyei Békéltet6 Testiilet nem tagja egyetlen hataron atnyulé alternativ vitarendezést elésegité hal6zatnak
sem.

A szakmai beszamolo hitelesitése

A Kedvezményezett megyei és kereskedelmi kamara dltal miikodtetett békéltetd testiilet elnokeként kijelentem, hogy a Szakmai
beszamoloban szerepld adatok és a mellékelt dokumentumok hitelesek és a valosagnak megfelelnek.
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a testiilet elnokének cégszerii aldirasa
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