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.
Bevezetés

A Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiilet 2020. évi miikodése a fogyasztovédelemrol szold 1997.évi
CLV. torvény 18-37/A §-ban,(tovabbiakban: Fgytv.) foglalt szabalyokon alapult.

A Békéltetd Testiilet a Bacs-Kiskun Megyei Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett szakmailag
fiiggetlen, nem utasithato szerv, amely fiiggetlenség az elndkre és tagjaira is vonatkozik. Hataskoriinkbe
tartozik a fogyasztoi jogvita birdsagi eljarason kiviili rendezése. Feladatunk, hogy megkiséreljiik a
fogyasztoi jogvita rendezése céljabol a felek kozott az egyezség 1étrehozasat, ennek eredménytelensége
esetén az {ligyben dontést hozunk a fogyasztoi jogok egyszer(i, gyors, hatékony és koltségkiméld
érvényesitésének biztositasa érdekében

A 2020. évben kialakult jarvanyhelyzet Gj kihivasok elé allitotta a Testiiletet is, aminek kezelésére uj
megoldasokat kellett keresni. A veszélyhelyzet kihirdetésérdl szold 40/2020 (II1.11.) Korm. rendelet
hatalybalépését kdvetden a békéltetd testiilet elndke kidolgozta az 1j eljarasi rendet, a meghallgatas
kitizésérol szolo értesitoket visszavonta, €s a jogszabalyi lehetdségek figyelembevételével elrendelte az
eljarasok irasbeli lefolytatasat. Két fogyaszto, illetve egy vallalkozas kivételével valamennyi ligyfél
hozzajarult az eljaras irasbeli atvaltoztatasahoz. Azokban az iigyekben, ahol a fogyaszto, illetve a
vallalkozas kérte a meghallgatast, tajékoztattuk a feleket, hogy a veszélyhelyzet kihirdetésérdl szolo
kormanyrendelet hatalyon kiviil helyezéséig az eljaras sziinetel, majd a veszélyhelyzet megsziinését
kovetd 30 napon beliil kitizésre keriilnek a meghallgatasok. A veszélyhelyzet fennallasa alatt az
eljarasokat irasban folytatodtak. Ez id6szak alatt — az irdsbeli eljarasra torténd atvaltoztatast is
beleszamitva - dsszességében 6 db ligyben kérte valamelyik fél a személyes meghallgatast. Amelyek a
a koronaviru.gov.hu oldalon feltiintetett biztonsagi eléirasok betartasa mellett (maszk, kézfertdtlenités,
2 méter tavolsag betartasa) keriiltek megtartasra.

Fogyasztokkal, vallalkozasokkal a veszélyhelyzet kihirdetéséig tartott személyes kommunikacio,
tanacsadas, 2020.03.17-t61 2020. 06. 30-ig szlinetelt. A tanacsadasi feladatokat ,,Home Office” titjan az
elndk latta el, akinek a mobil telefonszamara at lett iranyitva a békélteto testiilet kozponti telefonszama.
A tanacsot kér6k szdma napi 10-15 {6 volt. A kérdések targya nagyon valtozatos volt. Kiemelkedéen
megndtt azon tanacsot kérék szama, akik az online vasarlasokkal, repildjegyek visszavaltasaval,
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szallodai szobak foglalasaval, illetve utazasi szerzédések felmondasaval kapcsolatban kértek itmutatast.
Sok esetben az érdekléddknek az is elegendének bizonyult, ha a problémajat elmondhatta valakinek. A
testiilet elndke a tanacsot kéronek megadta a felmeriilt fogyasztéi problémaikra az irdnymutatast,
aminek kdvetkeztében sok esetben az iigyeket a felek egymas kozott elintézték. Tapasztalataink szerint
a vallalkozasok is arra torekedtek, hogy testiileti eljarason kiviil egyezséget kdssenek a fogyasztdval.
Amennyiben egyezség nem sziiletett, gy a fogyasztok javaslatunkra fogyasztoi jogvitajuk rendezése
érdekében békélteto testiileti eljarast kezdeményeztek.

A 2020. II. félévben a testiilet munkajat a biztonsagi eldirasok betartasa mellett a megszokott formaban
folytatta. A jarvanyhelyzet Gjabb hullama idején a meghallgatasok kitlizése mellett ismételten elétérbe
keriiltek az irasbeli eljarasok lefolytatdsanak kezdeményezése. A I1. félévben személyes ligyfélfogadast,
tanacsadast megkezdtiik. III. negyedévtdl a pandémia erdsddése miatt az ligyfeleket személyesen elére
egyeztetett idépontban fogadtuk. A tanacsadast els6sorban e-mail, illetve telefon utjan a testiilet elndke
latta el.

Az eljarasunkban biztositott, hogy a felek a meghallgatasokon személyesen megjelenjenck és
allaspontjukat szoban és irasban is kifejtsék, a felek meghatalmazottal is képviseltethetik
magukat.2020 évben kialakult és a harmadik negyedévben er6sodd jarvanyhelyzet miatt a személyes
meghallgatasok sajnos ismét hattérbe szorultak.

A kérelmekkel érintett vallalkozasokat egyiittmiikodési kotelezettség terheli. Amennyiben a
vallalkozasok nem tesznek eleget ¢ kotelezettségiiknek, gy err6l iigyenként értesitjiik az illetékes
fogyasztovédelmi hatosagot. A Hatésag a meginditott illetve a befejezett eljarasok eredményérdl
havonta tajékoztatast ad a békéltetd testiiletnek. 2020. évben a Hatdsag 21 vallalkozassal szemben
fejezte be az eljarast és a jogsértd magatartas folytatasanak megtiltasa mellett 585.000 Ft
fogyasztovédelmi birsagot szabott Ki.

Az eljaras hatékonysaga érdekében a jogszabalyi eldirasoknak megfeleld tartalmu kérelem
beérkezésétdl szamitott 8 - 10 napon beliil értesitjiik a feleket a meghallgatds idOpontjarol, és az
eljarasokat az eldirt 90 nap helyett atlagosan 35,8 nap alatt befejeztiik.

A Testiilet munkajaban a jogszeriiség biztositott, valamennyi tagunk egyetemi, illetve féiskolai
diplomaval és megfelelé szakmai gyakorlattal rendelkezik. Testiilet honlapjat folyamatosan
karbantartjuk, éves szinten 6.109 f6 latogatott el weboldalunkra és ott 10.781 oldalt tekintettek meg.

Munkank soran példaértékii kapcsolatot alakitottunk ki a Bacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal
Kozlekedési Muszaki és Engedélyezési Fogyasztovédelmi Féosztaly Fogyasztovédelmi Osztalyaval.

A Békélteto Testiilet 2020. évi szakmai tevékenysége

A Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiilethez 2020.évben lezart tigyek altalanos jellemzoit és
tapasztalatait az alabbiakban mutatjuk be:

11/1.) Kérelmek szama, iigytipusok

Az eléz6 évrol 32 tigy kertilt athozatalra. 2020. évben 409 db uj kérelem érkezett és december 31-ig és
az el6z6 évrol athozott tigyekkel egyiitt 411 iigyet fejeztiink be. A termékekhez kapcsolédoéan 212 db.
(51,6 %) mig a szolgaltatasok tekintetében 199 db (48,4%) tigy keriilt lezarasra. A termékekhez, illetve
a szolgaltatashoz kapcsolodo darabszamok minden beszamolasi idészakban 5,0 %-on beliili eltérésekkel
valtoznak.



11/2.) A fogyaszték és a vallalkozasok kozott gyakran fogyasztéi vitat eredményezdo,
rendszeresen elofordulo problémak.

11/2.1. Szolgaltatas

11/2.1.1. Villamos energiaszolgaltatas

2020. évben ezen szolgaltatasi teriiletet érintd kérelmek szama 17 db, amely jelentdés csokkenést mutat
az el6z6 év azonos id6szakahoz képest. E16z6 év azonos idészakaban 43 db tigy keriilt befejezésre,
amely 60,5 % - visszaesést eredményezett. 1 db ligy egyezséggel, 3 db elutasitassal, 13 db tgy
megsziintetésre keriilt, 3 esetben a felek megallapodtak az eljarasok lefolytatasa eldtt, 2 esetben az
tigyben eljar6 tanacsa fogyasztd kérelmét megalapozatlannak tartotta, mig a tobbi ligy meghallgatas
kitizése nélkiil egyéb okokbol keriilt megsziintetésre (hianypotlasi felhivasunknak nem tettek eleget,
fizetési meghagyas keriilt kiadasra, végrehajtasi eljaras volt folyamatban, kartéritési igény
érvényesitése, méltanyossagi kérelem).

A beszamolasi id0szakban a fogyasztoi kérelmek elsdsorban villamos energia szolgaltatasi szerzodés
hibas teljesitésébdl eredd karok megtéritésére iranyultak. A korabbi idészakra jellemz6 villamos energia
elszdmolassal kapcsolatos fogyasztoi jogvitdk szama lényegesen csokkent. Ez a kedvezd tendencia
allaspontunk szerint azzal is magyarazhato, hogy a villamosenergia szolgaltatok altal a fogyasztok
részére kiallitott szamlalevelek tartalmazzak a jogszabalyban eldirt kotelezd tartalmi elemeket, amelyek
kovetkeztében a fogyasztd szamara azok érthetobbek lettek. A kérelmek dontd tobbsége eldzetesen
bejelentett iizemszerti karbantartasi munkalatok alatt bekdvetkezett kareseményekre vonatkoztak.
Ezekben az esetekben a kérelmek elutasitasra kertiltek, mivel a szolgaltato kétséget kizardan igazolni
tudta, hogy a szolgaltatds kimaradasrol idoben tajékoztatta a fogyasztdit, valamint aggregator
kolcsonzésének lehetdségét is biztositotta, igy a fogyasztoi kérelmek elutasitasra keriiltek.

Példa a villamos energiaszolgaltatassal Osszefliggl eljarasra:

Az eljaras  soran megallapitasra keriilt, hogy a fogyaszto SAMSUNG gyartmanyu,
UESOMUG6122KXXH tipusu televizio késziilékének alaplapja nem megfelelé haldzati fesziiltség miatt
tonkrement. A fogyasztod altal a kérelméhez becsatolt ,,Szakvélemény miiszaki karok rendezéséhez”
elnevezésii dokumentum rogzitette, hogy a késziilék meghibasodasat tulfesziiltség okozta, azonban
tekintettel arra, hogy a villamos berendezés a csatlakozasi pontot — a halozat engedélyes fel6li tulajdoni
hatarat - kdvetden, a mért halézaton lizemelt, a megallapitds nem tamasztotta ala azt, hogy az eloszt6i
engedélyes a felel0sségi korén kiviil esé vezetékszakaszon nem megfeleld fesziiltségli villamos energiat
szolgaltatott volna.

Tekintettel arra, hogy a fogyaszté kérelmében megjelolt idészakban a felhasznalasi helyet ellato
kozcélu vezetékszakasz kornyezetében rendkiviili idéjarasi koriilmények voltak, az engedélyes az
altala lizemeltetett hal6zat vonatkozasaban a szélséséges iddjarasi koriilmények megallapitasaval
Osszefiiggésben kezdeményezte a Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal (a
tovabbiakban: Hivatal) eljarasat.

A Hivatal hatarozata az eloszt ellatasi teriiletén széls6séges id6jaras miatt 2020. januar 14-21. kozotti
iddszakban fellépett lizemzavarokat ,,Egyéb halézati zavarra” mindsitette, aminek kovetkeztében a
szolgaltatd mentesiilt a csatlakozasi ponton fellépd lizemzavar jogkdvetkezményei alol. Mindezekre
tekintettel az eljar6 tanacs a fogyaszto kérelmét elutasitotta.

11/2.1.2 Foldgazszolgaltatas

A foldgazszolgaltatas teriiletén a szamlazassal, elszamolassal, dijfizetéssel, méréssel kapcsolatos
kérelmek szama a villamosenergia szolgaltatashoz hasonléan évrél-évre csokken. Az el6z6 évi 9 db
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kérelemmel szemben, 2020 évben 4 db (44,4 %) kérelmet nyujtottak be. Két esetben Kkeriilt sor
meghallgatasra, ahol az eljard tanacs a fogyaszto kérelmét elutasitotta. Két iligyben az eljaras
megsziintetésre keriilt, mivel a felek a meghallgatas elott megallapodtak és a fogyasztd a kérelmét
visszavonta.

Példa a foldgazszolgaltatassal kapcsolatos eljardsra:

A fogyaszto a kérelmében, kifogasolta az 2019. év vonatkozasaban kiszamlazott - 38.379.- Ft-ot. A
beadvanyahoz mellékelte azt az elszdmolast, mely alapjan allaspontja szerint a vallalkozasnak
szamlaznia kellett volna. A szdmlan csak a 107 m® keriilt feltiintetésre, az Oradllas nem keriilt
megjeldlésre, melyet nem tdmasztottak ald. A szamlazast mérdallas kozlés alapjan kérte. A 2018 évben
felhasznalt energiamennyiség alapjan kivanta rendezni a 2020 évre atesett elmaradasat, melybdl egyet
rendezett, azonban a tobbi befizetését megtagadta, amig nincs kimutatva a fogyasztas.

A vallalkozds benyujtott valasziratdban eldadta, hogy a felhasznaldsi hely foldgazfogyasztasanak
elszdmoldsa 2020. majus 12. ota havi mérdallas bejelentés alapjan, azt megelézden egyenletes
részszamlazas alapjan tortént. A mellékelt folyoszamla kimutatds adataibol is lathato, hogy a
2018.02.24. és 2019.02.15. kozotti elszamolasi idészakban a felhasznalési hely éves fogyasztasa 1.287
m? volt, amelyet a részszamlékban kiegyenlitett mennyiségek fedeztek és az elszamol6 szamla kiallitasat
kovetden 1.158.- Ft 0sszegii tulfizetés keletkezett, amely a soron kovetkezo részszamlaban jovairasra
keriilt. Az elszamolast kdvetden az éves fogyasztast figyelembe véve, annak Y/1,-ed részeként hatarozta
meg a vallalkozds a részszamlakban elszamolt 107 m®-es mennyiséget. Azonban a felhasznald
fogyasztasa (1.478 m®) a kovetkezd elszdamolasi idészakban 2019.02.16 —2020.02.25 kdzdtt meghaladta
a részszamlakban elszamolt 11 x107 m®= 1.177 m® mennyiséget és a két érték kozotti 301 m3—es
kiilonbozet az elszdmold szamlaban fizetési kotelezettségként mutatkozott. A magasabb éves
fogyasztdsnak megfelelden 2020. februar honaptol kezdédden a részszamlakban elszamolt mennyiség
118 m*/h6 mennyiségre novekedett, amelyre a kdvetkezd elszamold szamlatdjékoztatd adatai kozott
hivta fel a vallalkozas a felhasznalo figyelmét. A vallalkozas az éves elszamolo szamlakat a teriiletileg
illetékes elosztd tarsasag az NKM Eszak-Dél Foldgazhalozati Zrt. altal kozolt leolvasasi adatoknak
megfelelden allitotta ki.

Az eljaras soran a Békélteto Testiilet megallapitotta, hogy az érintett felhasznalasi helyen a haldzati
engedélyes 2020. februar 25-én elvégezte a leolvasist mely soran 2.198 m3 mérdallast rogzitett. A
leolvasas adatai alapjan a foldgaz kereskedé 2020. marcius 5-én kiallitotta az elszamold szamlat,
melyben a 2019. februar 16-an rogzitett 720 és a 2020. februar 25-ei méréallas kozott elfogyasztott
1.478 m® mennyiség energia értékét szamolta el.

A fenti elszamolasi id6szakban az ezt megel6z6 — 2018. februar 24. és 2019. februar 15. kozotti idoszak
— 1.288 mi-es fogyasztisa alapjan meghatarozott 107 m® mennyiségek keriiltek kiterhelésre a
részszamlakban. Ezen elszdmolt energiamennyiségeket (1.177 m®) a leolvasas sordn rogzitett
fogyasztasi mennyiség (1.478 m®) meghaladta, ezért a kiilonbdzet elszamolasra keriilt.

A fentiek alapjan a békélteto testiilet megallapitotta, hogy a vallalkozas a jogszabalynak megfeleléen az
elosztoi engedélyes méroallas rogzitése alapjan allitotta ki a fogyaszto altal vitatott elszamold szamlat,
valamint az érintett elszamolasi iddszakban a korabbi elszamolasi idoszakban felhasznalt energia
mennyiség figyelembe vételével hatarozta meg a részszamlakban feltlintetett energia mennyiséget.
Mindezekre tekintettel a vallalkozas szamlazasa, ar kategéria alkalmazasa megfelelt a vonatkozo
jogszabalyoknak, igy a fogyasztoi kérelem megalapozatlansagat kellett megallapitani.

11/2.1.3 Vizszolgaltatas
A vizszolgaltatast érinté panaszok talnyomo tobbsége (14 db) tovabbra is a BACSVIZ Zrt-hez

kapcsolodott, 2020-ban azonban mas vizszolgaltatokkal (Alfoldviz Zrt., DRV Zrt.) szemben is érkeztek
kérelmek, Osszességében ezen a teriileten 16 db eljaras keriilt befejezésre. A tapasztalatok a BACSViZ



Zrt-t illetéen tobb éve toretleniil pozitivak, az egyezségkotések aranya a tobbi vallalkozashoz képest
esetiikben a legkiemelkedébb. BACSVIZ Zrt-vel szemben 14 db kérelmet nyujtottak be a fogyasztok,
mely tigyek 82 % - a egyezséggel zarult.

A fogyasztdi kérelmek tobbsége a mérdorak miiszaki zarok sériilése miatt megéllapitott kotbér
eltorlésére, illetve mérséklésére iranyult. Az eljaras soran a vizszolgaltatd altalaban egyezségi ajanlat
keretében mérsékli az Osszeget, vagy fizetési konnyitést ajanl fel.

A vizszolgaltatas teriiletén altalanossagban is kijelenthetd, hogy a szolgaltatok részérdl jogszabalysértés
egyetlen esetben sem volt megallapithatd, igy azon eljarasok, amelyek nem egyezséggel zarultak, a
fogyasztok kérelme elutasitasaval fejezédtek be.

11/2.1.3 Tavkozlési, illetve hirkozlési szolgaltatas

E teriileten a kérelmek tobbsége a szolgaltatds szinvonalaval, az ASZF-ek megsértésével, telefon
szolgaltatas esetében, lefedettséggel, illetve a szolgaltatéi csomagvaltassal kapcsolatban kialakult
fogyasztdi jogvita rendezésére iranyultak.

2020 év soran a tavkozlési szolgaltatasok teriiletérdl 37 db kérelem érkezett, amely zomében négy
szolgaltatot érintett a kovetkezok szerint (szamok elsé és masodik félévi bontasban): Magyar Telekom
Nyrt. (9+1 db), Invitel Tavkozlési Zrt. (4+1 db), Telenor Zrt (2+3 db), Vodafone (1+4) Ezen tilmenden
egyéb nagyobb szolgaltatokkal szemben, mint az Antenna Hungéria Zrt., Digi Tavkozlési Kft a UPC
Direct 1 — 1 kérelem érkezett a testiilethez.

Rendszeresen el6fordulo, illetve jelentés problémat feltard esetrdl nem tudunk beszamolni. Az
eljarasok eredményei azt tamasztjak ald, hogy szinte valamennyi szolgaltatd a fogyaszto
megelégedettségére torekszik, és ha lehetséges, akkor egyezségi ajanlatot tesznek, vagy eljarason kiviil
megallapodnak a fogyasztoval. Példaul az Invitel Tavkozlési Zrt. — a fogyasztoi jogvitajat a kérelem
benyujtasat kovetden valamennyi fogyasztoval meghallgatason kiviil rendezte.

E szolgaltatasokat érintd kérelmek tekintetében 9 db tigy (32,1 %) egyezséggel, mig a 7 kisebb
szolgaltatoval szemben benyujtott 9 db kérelembdl 7 db gy (77,8 %) zarult egyezséggel, 2 db tigyben
az eljaras folytatasa lehetetlen volt, igy az eljaras megsziintetésre kertilt.

11/2.1.4 Hulladékszolgaltatas

A hulladékszolgaltatassal Osszefiiggésben 13 kérelem érkezett. Ugyek kimenetele: egyezség 3 db,
elutasitas 4 db, felek megallapodasa 1 db, egyéb megsziintetések 5 db (hianypotlasi kotelezettség
elmulasztasa, 1 esetben az eljaras folytatasa lehetetlen volt)

A hulladékgazdalkodo szolgaltatokkal kapcsolatban jellemz6 kifogasként meriilt fel, hogy a fogyaszto
altal nem életvitelszertien lakott ingatlanaval kapcsolatban akkor is fizetni kell hulladékszallitasi dijat,
ha bizonyos iddszakokban hulladék egyaltalan nem keletkezik. A fogyasztdi kérelmek arra iranyultak,
hogy erre az idészakra semmit, vagy csak készenléti dijat kelljen fizetni. Tekintettel arra, hogy a
hulladéktorvény erre nem ad lehetdséget, igy valamennyi kérelem elutasitasra keriilt.

Példa a hulladékszolgaltatassal kapcsolatos eljarasra:

A gondnoksag ala helyezett fogyaszté gondnoka kérelmével el6szor a hulladékszolgaltatot kereste meg,
melyben a gondokolt 2016 évtdl kezdddden fennallo és kiilonbozo nagysagu hatralékot mutatd szamlak
jogossaganak a feliilvizsgalatat kérte. A gondnoknak azonban nem sikeriilt a fennallo tartozasokat
megnyugtatoéan tisztazni, ezért a vita rendezése érdekében kérelemmel fordult a békéltetd testiilethez.
Az eljaras eredményeként a szolgaltato méltanyossagi alapon 3 db 14.680 Ft Osszegli szamlat
sztornozott, tovabba a korhazban eltoltott iddszakok miatt tovabbi 10.276 Ft elengedett a tartozasbol,



mindezek utan fennmaradt 49.676 Ft tartozas megfizetésére 6 havi részletfizetési engedményt adott. A
gondnok a szolgéltat6 egyezségi ajanlatat elfogadta

11/2.1.5 Epitéipari kivitelezés

Az épitdipai szolgaltatas teriiletén a fogyasztok kérelmiikben elsésorban az elvégzett munka
minéségével, felszamitott dijak nagysagaval Osszefiiggd vita rendezését kérik a testiilettdl. Ezen tal
gyakori fogyasztoi jogvitat eredményez, hogy a vallalkozas az elvallalt munkat nem fejezte be, illetve
hibas teljesitésbol eredd hibakat nem javittotta Ki.

Gyakran el6fordult, hogy a fogyasztok ismeretség utjan, szadmla nélkiil, tobb szézezer forintot adnak 4t
lakasfelujitas cimén. A kapcsolat a felek kozott altalaban akkor romlik meg, amikor a vallalkozas nem
a szobeli megallapodasnak megfelelden végzi el a munkat, illtetve a fogyasztok mindségi kifogasaikra
nem reagalnak. Ezt kovetden fordulnak békélteto testiilethez a vitajuk rendezése érdekében.

Tobb eljarast meghallgatas kitizése nélkiil hataskoér hianya miatt kellett megsziintetni, mivel a
szerz6déses kapcsolat maganszemélyek kozott jott 1étre, és igy a hibas teljesitésbol eredd jogvita
eldontése a birosagi hataskorbe tartozik. Volt olyan tanacsot kér6 tigyfeliink is, aki 300.000,-Ft- ot adott
at a szomszéd ismerdsének, épiiletének kiilso festésére, amit végiil nem végzett el. A fogyaszté még a
nevét sem tudta, csak a telefonszamat.

A beszamolasi id6szakban kiemelkedé volt azoknak a kérelmeknek a szama, amely a épiilet
felujitasokkal Osszefiiggd kartérités megfizetésére iranyultak. Ezeket az eljarasokat meghallgatas

kittizése nélkiil hataskor hianya miatt megsziintetiink.

Példa az épitdipari kivitelezéssel Osszefliged eljarasra:

Az id0Os fogyaszto a testiilet altal korabbi évek {igyeibdl ismert vallalkozassal egy szérolapon keresztiil
keriilt kapcsolatba. Erkélyajtdjanak a javitasa miatt hivta fel a szordlapon feltiintetett telefonszamot ahol
Orban Gyula vallalkozoval helyszini talalkozot beszélt meg. Ezt kovetden a vallalkozo felkereste a
fogyasztot és az erkélyajto javitasan tal eljutottak a fiirddszoba és a WC felujitasaig. frasban szerzédést
nem kotottek, és a fogyasztd a munkalatok befejezése eltt mas-mas idépontokban, kiillonboz6 nagysaga
0sszeget, dsszesen 900.000 Ft-ot adott at a vallalkozonak. Szamla, nyugta nem keriilt kiallitasra. A
munkalatokat elkezdték, amit a vallalt hataridére nem fejeztek be, igy végiil a szobeli szerzddést a
fogyasztd felmondta és mas szakemberrel fejeztette be a munkat. Ezt kdvetden a felek szoban
megallapodtak abban, hogy az el nem végzett munka és a még meg nem vasarolt anyagok
ellenértékeként a vallalkozo a megfizetett Gsszegbdl visszafizet 350.000 Ft-ot, melybdl 100.000 Ft-ot
teljesitett. A fennmaradé 250.000 Ft-ot azonban tobbszori igéret ellenére sem fizette meg.

A vallalkoz6 az elmult évek folyaman tobbszor valtoztatta a vallalkozasi formakat, volt mar tobb tarsas
vallalkozasa kiilonbdzo neveken, majd ismét egyéni vallalkozoként ,.cserkészte be” az dvatlan
fogyasztokat. A testiilettel nem miikodott egylitt, valasziratot nem nyujtott be, a meghallgatason nem
jelent meg. Az tigyben eljaro6 tanacs, ajanlast hozott, amely nem keriilt végrehajtasra.

A korabbi beszamolési iddszakhoz képest a testiilethez nagyobb szamu (6 db.) kérelem érkezett
nyilaszarok beépitése és cseréjével kapcsolatban felmeriilt jotallasi, illetve szavatossagi igények
érvényesitésébdl eredd fogyasztoi jogvitak rendezése érdekében. Ezekben az ligyekben 1 db kotelezés,
3 db ajanlas, 1 db elutasitas és 1 db megsziintetés (bizonyitottsag hianya a fogyaszto részérdl) sziiletett.

Példa az ajanlasra:

1. A fogyasztd nyilaszarok legyartatasat és azok beépitését rendelte meg az egyéni vallalkozotol,
melynek teljes dijat — az anyagkdltségrdl és a munkadijrol egyiittesen a vallalkozo altal kiallitott
szamla ellenében — megfizette. A munka elkésziiltét kdvetéen azonban szdmos gyartasbol eredd
esztétikai hibara deriilt fény. Az egyéni vallalkoz6 — tekintettel arra, hogy a hibak oka nem az altala
veégzett tevékenységgel allt Osszefiiggésben — a jotallasi igény teljesitését megtagadta, és a fogyasztot
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a termékek gyartoja felé iranyitotta. A fogyaszto felvette a kapcsolatot a gyartoval, aki szoban ugyan
igéretet tett a problémak orvoslasara, de a teljesités végiil elmaradt, igy a fogyaszto békéltetd testiileti
eljarast kezdeményezett az egyéni vallalkozoval szemben.

A békeéltetd testiileti meghallgatason az egyéni vallalkozo a hibakat elismerte, azonban a gyart6 hibas
teljesitésére hivatkozassal, a fogyasztoval szembeni helytallasi kotelezettségét vitatta.

A Békéltetd Testillet az ajanlast tartalmazo hatarozataban megallapitotta hogy a szerzodés a
Fogyaszto és a Vallalkozo kozott jott [étre, igy mind a beépités, mint a beépitett anyagok mindségért
a fogyasztoval szemben a vallalkozo6 tartozik helytallassal, és ajanlast tett a vallalkozonak arra , hogy
jotallasi kotelezettsége alapjan téritse vissza a fogyasztonak a megfizetett 1.200.000.-Ft-ot.

A vallalkozo az ajanlast teljesitette, és visszafizette az ajanldsban szerepld 6sszeget.

2. A fogyaszté a vallalkozotol iivegpalcas reluxat rendelt az ablakaira, melyek mar rogtén a
felszerelést kovetéen sem muikodtek hibatlanul. E tényt a fogyaszto jelezte a vallalkozo felé, aki
igéretet tett a javitasra, de csak tobbszori megkeresést kovetden hosszl ido elteltével javitotta meg.
A javitast kovetéen a reluxak ijra meghibasodtak, és ismételten hosszas varakozast kdvetden kertilt
sor a javitasra. A hibak harmadszorra, majd negyedszerre is visszatértek, igy a fogyaszté bizalma
megrendiilt, és békéltets testiileti eljarast kezdeményezett az altala kifizetett Osszeg visszatéritése
végett. A fogyaszto kérelméhez csatolt szakvélemény értelmében a reluxak nem megfeleld méretiiek
¢s nem szakszer(ien keriiltek felszerelésre.

A vallalkozo eseti alavetési nyilatkozatot tett, a meghallgatdson viszont nem jelent meg, igy
egyezségkotésre nem keriilhetett sor.

A Békélteto Testiilet hatarozataban kotelezte a vallalkozot a dij visszatéritésére, melyet a vallalkozo
végrehajtott, igy a fogyaszto visszakapta a kifizetett 84.000 Ft-ot.

3. A targyévben egy pécsi székhelyli egyéni vallalkozo Balazsics Mihaly jelent meg Bacs-Kiskun
Megye teriiletén és vallalta kiilonb6z6 nyilaszarok cseréjét. A vallalkozassal szemben 3 esetben
fordultak kérelemmel az érintett fogyasztok. Mindharom iigyben Aaltalanos problémaként
jelentkezett, hogy a vallalkozas a teljesitésekkel késedelembe esett, a megrendelt és Kkifizetett
nyilaszarokat hibas méretben, illetve nem teljes korlien szallitotta le. Volt olyan eset is, hogy a régi
ajtot kivették, az ujat méreteltérés miatt nem tudtak beépiteni, igy a helyszint elhagytak. Két tigyben
ajanlast hozott az eljard tanacs, mig egy ligyben a kérelem elutasitasara keriilt sor (bizonyitottsag
hianya). A vallalkozas az eljaré tanacs ajanlasait nem hajtotta végre.

11/2.1.6 Uthasznalat

2020 évben az athasznalati dijjal kapcsolatos fogyasztoi jogvita rendezésére iranyuld kérelmek szama
11 db volt, hasonldéan, mint 2019 évben, azzal a kiilonbséggel, hogy 2020 évben parkolassal kapcsolatos
kérelem 9 db volt az el6z6 évi 4 db, mig az tithasznalattal kapcsolatos kérelem a targyiddszakban 2 db
volt az el6z6 évi 7 db - al szemben. A targyidészakban befejezett tigyek alakulasa: 3 db egyezség, egy
elutasitas, 8 db megsziintetés volt. A 8 db megsziintetésbol 1 esetben a fogyaszto kérelmét visszavonta,
mivel meggondolta magat és az Uthasznalat elmulasztasa miatti kirott potdijat megfizette, sajnalatos
moddon 5 esetben pedig a fogyasztok nem tettek eleget hianypotlasi kotelezettségiiknek.

11/2.1.7 Utazasi szerzodések

2020 évben az utazasi szolgaltatasokhoz kapcsolodoan 21 db iigy keriilt befejezésre, amelyek szama az
el6z6 évi tigyekhez képest kozel megduplazodott. Az ligyek kimenetele: egyezség 5 db, ajanlas 4 db,
elutasitas 4 db, felek megallapodasa 4 db kérelem visszavonasa 1 db és egyéb megsziintetés 3 db.

Az utazasszolgaltatas teriiletén 2020 évben 10 olyan kérelem érkezett, amely a COVID-19 virus miatt
felmondott utazasi szerz6désekbdl eredé fogyasztoi jogvitakkal voltak kapcsolatosak.

A veszélyhelyzet ideje alatt az utazasi szolgaltatasokra vonatkozo6 szerzédésekre alkalmazandé kiilonds
szabalyokrdl szol6 242/2020. (V.27.) Korm. rendeletet a tovabbiakban: Kormanyrendelet 2020. majus

28-an Iépett hatalyba és annak cimébdl, illetve 1. § (1) bekezdésébdl arra a kdvetkeztetésre jutottunk,
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hogy az eltér6 szabalyok a veszélyhelyzet ideje alatt, illetve 2020. augusztus 31. napjaig alkalmazandok
az utazasi szerzodések koronavirus vilagjarvanyra tekintettel torténé felmondasara.

A rendelkezésre bocsatott dokumentumok alapjan a Békéltetd Testiilet eljard tanacsa — egyezség
hianyaban — 2020. I félévben minden iigyben ajanlast fogalmazott meg a 242/2020. (V.27.) Korm.
rendeletet alkalmazasaval, mely szerint ajanlotta a vallalkozasnak, hogy biztositson a fogyasztonak az
altala befizetett eléleg Osszegének megfeleld utazasi utalvanyt. Az utalvany, fogyaszto altali el nem
fogadasa esetén intézkedjen a befizetett Osszeg, fogyasztd részére torténd visszautalasa irant. (A
vallalkozasok az ajanlasokat nem hajtottak végre)

Ajénlasaink ellenére szamunkra sem volt egyértelmii a Kormanyrendelet szvege. A jogszabaly rogziti,
hogy a fogyasztd részére utazasi utalvanyt kell kiallitani, amelyet ha nem fogad el, akkor részére a
befizetett eldleget, illetve dijat a 472/2017. Korm. rendelet rendelkezései szerint vissza kell utalni. A
472/2017. Korm. rendelet rendelkezései kozott szerepel a megfeleld mértékii és indokolt banatpénz
megfizetésére torténd kotelezés, igy alldspontunk szerint a bdnatpénz esetlegesen jogszertien levonhato
a visszautalds soran.

Az atmeneti rendelkezések kozott viszont az is szerepel, hogy ha az utazd az utalvanyt elfogadja,
azonban hataridében nem hasznalja fel, akkor az utazasszervezd koteles részére az utalvanyon
feltiintetett értéknek megfeleld 0sszeget legkésobb 14 napon beliil megtériteni. Ebbol a rendelkezésbol
viszont az tlinik ki, hogy mivel az utalvany a teljes befizetett 6sszegrdl van kiallitva, a teljes Osszeget -
banatpénz levonasa nélkiil - vissza kell fizetni.

A jogszabaly nem fogalmaz egyértelmiien, mert sehol sem rogziti kifejezetten hogy banatpénz nem
kovetelhetd.

A vallalkozasok allaspontja az volt, hogy a fogyasztd részére utalvanyt kell kiallitani a teljes befizetett
Osszegrol, ha a fogyaszté az utalvanyt nem fogadja el, kizarélag a banatpénz levonasa utan fennmarado
Osszegben kaphatja meg készpénzben.

Fentiek szerint az egyes vallalkozéasok, illetve a békéltetd testiilet kozott a fenti Kormanyrendelet
értelmezése nem volt egységes, mely problémat a Kecskeméti Torvényszék oldott meg, az alabbi
tigyben hozott itéletével:

A fogyasztd az Invia.hu utazaskozvetiton keresztiil 4 {6 részére fejenként 15.000,- Ft / f6 Osszeg
megfizetésével ,,Utds elSleg” cimén foglaltak Gorogorszagba Zakynthos szigetére a Hotel BW Galaxy
Beach Resort szallassal utat az IBUSZ-nal. A szerzddés szerint az utazas értékének 40 %-at 2020.
marcius 31. napjaig kellett volna kiegyenliteni, azonban fogyasztok a COVID-19 virust okozta
vilagjarvanyra tekintettel elalltak a szerzodéstol és kérték visszautalni a befizetett 60.000,- Ft el6leget.
Fogyaszto igénye elutasitasra kertilt, illetve felhivtak tovabbi 47.161,- Ft befizetésére.

Fogyaszt6 kérelmében kérte a befizetett 60.000,- Ft 6sszeg maradéktalan visszatéritését és a szerzodés
megsziintetését, mindenféle egyéb fizetési kotelezettség nélkiil.

A vita rendezése érdekében Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testiilet eljaro tanacsa ajanlotta az IBUSZ
Utazasi Irodak Kft. vallalkozasnak, hogy adjon a fogyasztonak az 4ltala befizetett eldleg 0sszegének
(60.000,- Ft) megfeleld értékii utazasi utalvanyt. Az utalvany, fogyasztd altali el nem fogadasa esetén
intézkedjen a befizetett 6sszeg, fogyasztod részére torténd visszautalasa irant.

IBUSZ Utazasi Irodak Kft. az ajanlas hatalyon kiviil helyezése irant pert inditott a Kecskeméti
Torvényszék elott. A Torvényszék, ajanlasunkat a 10.P.20.991/2020/12.szamu itéletével hatalyon
kivill helyezte. Az indokolas 1ényege, hogy a 242/2020. (V.27.) Korm. rendeletet visszamend hatalyrol
nem rendelkezik, igy a szabélyait csak a 2020. majus 28-a és 2020. augusztus 31. kozott megkotott
utazasi szerzodésekre lehet alkalmazni.

Fentiekre tekintettel COVID-19 virus miatt felmondott utazasi szerzédésekbdl eredd fogyasztoi
jogvitakkal kapcsolatos kérelmeket — amennyiben nem sziiletett egyezség - a fenti itélet
figyelembevételével elutasitottuk (6 db tigybdl 3 egyezséggel, 3 pedig elutasitassal zarult.)



A 1. félévben még volt két olyan fogyasztdi jogvitank, amely a felek kozott jarvanyhelyzettel
Osszefiiggésben alakult ki:

1. A fogyaszt6 2 db koncertjegyet vasarolt egy utazasi csomag keretében a Guns N’ Roses zenekar 2020.
junius 19-1 pragai koncertjére, azonban az a pandémia okan nem keriilt megtartasra. A fogyaszto kérte
a szerz6désben meghatarozott 15 %-os kezelési koltség levonasa utan a korabban megfizetett 6sszeg
maradékanak megtéritését, azonban ettél a vallalkozas elzarkézott. Testiiletiink figyelemmel a
veszélyhelyzet megsziinésével Gsszefiiggd atmeneti szabalyokrol és a jarvanyligyi késziiltségrol szolo
2020. évi LVIIL torvény adott rendelkezéseire ajanlotta a vallalkozasnak, hogy 84983 Ft-ot téritsen
vissza a fogyaszto szamara.

2. A fogyaszto 2 db jegyet vasarolt az FC Barcelona-Osasuna 2020. majus 15. sz0l6 mérkézésre, a
vilagjarvany miatt a meccs nem keriilt megtartasra, igy a fogyasztd kérte a vételar teljes 6sszegének
megtéritését. A vallalkozas tobb ajanlatot is tett, végiil, mivel a fogyaszto egyik ajanlatot sem fogadta
el, atutalt szamara 275+15 eurd visszatéritést.

A vallalkozas weboldalan kozzétett ASZF-e egyértelmil tajékoztatast adott a kialakult helyzetre
vonatkozo feltételekrél. Az ASZF 4.3 pont utolsé mondata kifejezetten tartalmazza azt, hogy
valtoztatas esetén a vallalkozas sem visszatéritésre, sem kartéritésre nem kotelezheto.

Mivel a fogyasztdo a vallalkozds ASZF-ét a vasarlas soran elfogadta, igy a testiilet a kérelem
megalapozatlansaga miatt azt elutasitotta.

11/2.2. Termékek
11/2.2.1 Termékszavatossag/Jotallas

A kereskedelmet érint6 kérelmek tobbsége a hibas teljesitésbol eredd kellékszavatossagi, illetve jotallasi
jogok érvényesitésére iranyuld igények elutasitasabol Kkeletkezett fogyasztéi jogvitak rendezésére
iranyultak. A fogyasztok jotallasi igényeiket elsGsorban a jotallasi jegyen feltiintet szerviznél jelentik
be. Tapasztalataink szerint a javitoszolgalat tobbsége a jotallasi igény bejelentésérdl nem tajékoztatja a
jotallasra kotelezett vallalkozast, igy a vallalkozas nem tud arrol, hogy fogyasztod a jotallasbol eredo
jogait kivanja gyakorolni, aminek kovetkeztében esetenként arrol sem, hogy a szerviz és a fogyaszto
kozott keletkezett vita rendezése érdekében a fogyasztd békéltetd testiilethez fordult.

A kommunikacié elmaradt és ennek ellendrzésére a fogyasztovédelmi hatosagnak sem volt hataskore.
A 2021. januar 1-jével hatalyba 1ép6 modositas a hatosagnak ellenérzésre hataskort adott, és bizunk
benne, hogy tobb éve fennallo fentiekben részletezett komplikacié a hataskoér bovitéssel megoldodik.

11/2.2.1.1. Labbeli

A labbelikkel kapcsolatos fogyasztoi jogvitak jellemzden a hibas teljesitésbol eredd kellékszavatossagi
igények érvényesitésébol eredtek. Az elutasitasok tekintetében megfigyelhetd, hogy a vallalkozasok
megalapozott szakvéleményekkel egyre tobb esetben mentik ki magukat a feleldsség alol.

2020 évben 43 db kérelem érkezett be a testiilethez, mely az e16z6 évi, ilyen iranyt kérelmekhez képest
33 % - al kevesebb iigyszamot jelentett. Az ligyek kimenetele a kdvetkezdk szerint alakult: egyezség 12
db, kotelezés 2 db, ajanlas 9 db, elutasitas 9 db, felek megallapodas 5 db, kérelem visszavonasa 1 db
egyéb okbol megsziintetés 5 db (hidnypotlasnak nem tett eleget a fogyasztd, eljaras folytatasa
lehetetlen). A kérelmek 46 % - a két vallalkozast érintett: CCC Hungary Shoes Kft. 10 db és Deichmann
Cip6é Kereskedelmi Kft. 10 db. Mindkét vallalkozasnal az tligyek 40 % - a egyezséggel zarult, ezen
tulmenden a Deicmann Cip6 Kereskedelmi Kft. 2 db tigyét a meghallgatas el6tt azért sziintettiik meg,
mivel a fogyasztok arrol értesitették a testiiletet, hogy vitas tigyiikben megegyeztek a vallalkozassal.

Pozitiv iranyt mutat a SHOEBOX Kft. min6ségi kifogasokkal dsszefiiggd eljarasa. A korabbi években
tobb fogyasztoi kérelem érkezett a vallalkozassal szemben, amely 2020 évben 1 db-ra csokkent, és ez



sem jutott el a meghallgatasig, mivel a kérelem benytjtasat kovetéen a felek megegyeztek. A pozitiv
tendenciat a korabbi években meghozott ajanlasainkkal hozzuk 6sszefiiggésbe.

11/2.2.1.2. Hiradastechnika, mobil okostelefon, haztartasi gépek, egyéb Kerti eszkozok,
kéziszerszamok.

A fenti fogyasztasi cikkeknél elsdsorban a szavatossagi és jogszabalyon alapuld kotelezd jotallasi
igényeibdl ered6 fogyasztoi jogvitak rendezésére iranyulo kérelmek voltak a jellemzoek.

A beszamolasi iddszakban e termékcsoportokat érint6 kérelmek szama 61 db, ezen beliil meghatarozo
szamban érkezett kérelem (40 db) a haztartasi és kerti gépek, kézi szerszamgépek és eszkozok
tekintetében. Az tigyek kimenetele: egyezség 7 db, kotelezés 1 db, ajanlas 16 db, elutasitas 7 db, felek
megallapodasa 12 db, kérelem visszavonasa 3 db, megalapozatlan 1 db és egyéb megsziintetés 14 db
(hianypotlasi kotelezettségének nem tett eleget, egyéb okokbol az eljaras folytatasa lehetetlen volt).

A mobil —okos — telefonok forgalmazasa teriiletén beszamolasi iddszakban is el6fordult olyan eset,
hogy a vallalkozas a szerviz egy mondatos allaspontjaval, illetve megjegyzésével kivanta magat
kimenteni a jotallasi kotelezettség teljesitése alol. A korabbi években és a beszamolasi id6szakban is
eléfordult, hogy a szerviz tényként allapitja meg a késziilék, kiilso részén keletkezett ismeretlen eredetii
mechanikai sériilést, amire hivatkozva a vallalkozas a fogyaszto jotallasi igényét elutasitja. Az ilyen
tartalmu feleldsség aloli kimentéseket nem fogadtuk el, és ajanlést tettiink a fogyasztd a jotallasi
igényének teljesitésére. Allaspontunk szerint a kovetkezetes ajanlésainknak is koszonhetéen a korabbi
beszamolasi iddszakokhoz képeset ¢ jogsértd magatartast folytatdé vallalkozasok szama csokkend
tendenciat mutat.

Eléfordult, hogy a termék a jotallasi hataridon belill tobbszor meghibasodott, és a vallalkozas a
fogyaszto kérése ellenére nem cserélte ki aranytalan tobbletkoltségre hivatkozva, holott a termék tobb
1do6t toltott a szervizben, mint a fogyasztonal. Ezt a problémat megoldja a 2021. januar 1-jével hatalyba
1épé az egyes tartosfogyasztasi cikkekre vonatkozd kotelezé jotallasrdl, valamint a szavatossagi és
jotallasi igények intézésének eljarasi szabalyairdl sz616 jogszabalyi modositasok.

Példa a j6tallasi igény érvényesitésével Osszefiiggd eljarasra:

1. Fogyasztd egy LG 55 UH 7709 televizio késziiléket vasarolt 220.000 Ft értékben. 7 hoénapos
hasznalat utan fokozatosan romlott a késziilék hattérvilagitasa. A késziilék hibajat jelezte a
vallalkozas felé, amelynek eredményeként személyesen keriilt elszallitasra és leadasra a megjeldlt
szervizbe. A szervizben a hibas terméket a csomagolasbol leadas utan 3 nappal bontottak ki, és a
bekapcsolast kdvetéen megallapitottak, hogy a TV kijelzdje torott, amit jotallas keretében nem
javithat. A vallalkozas telefonon tajékoztatta a fogyasztot, hogy a gyari kijelz6 (kozel 110.000 Ft)
anyagarat a fogyasztonak kell megfizetni, a munkadijat (kozel 30.000 Ft) pedig atvallaljak. A
tajékoztatast a fogyasztd nem fogadta és a jogvita rendezése érdekében a testiilethez fordult. A
vallalkozas eseti alavetési nyilatkozatot tett. Az ligyben eljard tanics a fogyasztd kérelmét
megalapozottnak talalta és kotelezte a vallalkozast, hogy a jotallas keretében javitsa meg a hibas
terméket. Dontését arra alapozta, hogy a termék 3 napig a fogyaszté rendelkezési korén kiviil volt
tarolva és a vallalkozas kétséget kizaréan nem tudta bizonyitani, hogy a késziilék kijelzoje mikor,
hogyan tort el.

2. A fogyaszt6 kézi porszivo meghibasodasa miatt Kialakult fogyasztoi jogvita rendezése érdekében
fordult kérelemmel a testiilethez. A termék elsé hibajat a jotallasra kotelezett a meghibasodott
akkumulator cserélésével orvosolta. Ezt kovetéen a rendeltetésszeri hasznalat mellett porszivo
kefetarto részébol tort ki egy darab és ez akadalyozta a megfelelé hasznalatot. A vallalkozas
clutasitotta az alkatrész cseréjét, mivel allaspontja szerint a torésre jotallasi kotelezettsége nem
terjed ki. Az eljaras soran a vallalkozas valaszirataban ugy nyilatkozott, hogy gyartoi szakszerviz
megallapitasa értelmében a torés, mint hibajelenség garancialis igyintézésre nem alkalmas, ezért az
ligy targyat képez6é porszivonyelet bevizsgalas és szakvélemény készittetése céljabol fliiggetlen
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szakszervizhez kivanja tovabbitani. Erre a fogyaszt6 ugy nyilatkozott, hogy a téréssel kapcsolatban
felesleges a szakvéleményt készittetni, ezért megkoszonve munkankat a kérelmét visszavonta.

3. A fogyaszté a vallalkozas honlapjan megadott miiszaki jellemzok ismeretében dontdtt az adott
tipusu aramfejlesztd megvasarlasarol. A termékjellemzok kdzott szerepelt az a tajékoztatas is, hogy
az aramfejlesztdt folyamatosan 7 6rdn keresztiil lehet iizemeltetni. A fogyasztd ezzel szemben egy
hibabejelentés utani szervizelés elvégzése utan is azt tapasztalta, hogy 50 percnél tovabb nem lehet
az aramfejlesztot lizemeltetni. Az ligyben eljaré tandcs a fogyasztd kérelmét megalapozottnak
tartotta €s ajanlast hozott, melyben a termék vételaranak a visszafizetését jeldlte meg. A vallalkozas
az ajanlasnak eleget tett.

11/2.2.2 Specialis értékesitési formak

Online kereskedelem

A pandémia alatt megnétt az online vasarlasok szdma, aminek kovetkeztében az ezzel kapcsolatos
fogyasztoi jogvitak szama is novekedett. A 2020. évben online értékesitéssel kapcsolatos kérelmek
szama 100 db volt, amely az osszes értékesitett termékkel kapcsolatos kérelmek 47,2 % - at tette ki, és
az el6z6 évhez képest 32,0 % - os novekedést mutat. A novekedést allaspontunk szerint a targyévben
kialakult jarvanyhelyzet is befolyasolta, azonban az offline értékesitések mellett egyre jobban el6térbe
keriilnek az online értékesitések.

Az online vasarlasok a termékek igen széles skalajat érintették a ruhanemitdl a jatékokig. A beérkezett
kérelmek a haztartasi gépek, kerti gépek, kézi szerszamok 57 % - at (40/23 db), mig hiradastechnikai
eszk6zok 66,7 % - at (11/8 db) érintették, Gsszességében e két termékesoportbol 37 esetben jart el a
testiiletiink.

A fogyasztoi jogvitak, panaszok elsGsorban az alabbi problémak miatt keletkeztek:
e akiszallitott termék sériilt volt;
¢ nem a megrendelt, illetve nem a weboldalon bemutatott tulajdonsaggal rendelkez6 terméket
szallitottak;
e atajékoztatoban megjelolt szallitasi feltételeket nem tartottak be,
o amegrendelt és kifizetett terméket a fogyasztd nem kapta meg;
o a fogyasztot megilletd elallasi jogra vonatkozo szabalyok megsértése.

Példa az online kereskedelmet érint6 ligyekre:

1. A fogyasztd 2020. julius 7. napjan webaruhazban vésarolt egy automata kavéfozo késziiléket és
atutalta a vallalkozas altal megjelolt szamlaszamra a késziilék vételarat, 113.371,- Ft-ot valamint,
1.000,- Ft-ot szallitasi koltséget, Osszesen 114.371,- Ft-ot. A vallalkozds e-mail iizenetben
visszaigazolta megrendelését, és 2020. julius 10. napjan tdjékoztattdk a fogyasztot, hogy a
megrendelt terméket elkiildték. Ezutan sem a futarszolgalat, sem a vallalkozas nem jelentkezett. A
vallalkozas elérhetetlenné valt, a fogyaszté telefonon, és a weboldalan keresztiil sem tudta felvenni
vele a kapcsolatot. A fogyasztd kérelmével a Békeéltetd Testiilethez fordult, a tandcs dontésére
iranyulo inditvanyaban kérte a vételar és a szallitasi koltség visszafizetését.

Az eljard tanacs a fogyasztd kérelmét megalapozottnak tartotta és ajanlast tett a a vételar és a szallitasi
koltség visszafizetésére, amelyet a vallalkozas teljesitett.

2. A fogyasztd 7 honapos gyermekének vasarolt egy babakocsit . A terméket rendeltetésszeriien és
biztonsagosan nem tudta hasznalni, mivel a gyermek bekotott v ellenére is kicstiszott a kocsibol. A
vallalkozasnak irdsban jelezte a szerzodéstol valo elallasat, amelyet a vallalkozds nem fogadott el,
tekintettel arra, hogy a fogyaszto elallasi jogat 14 napon tal gyakorolta. Végiil a testiileti eljarasban a
felek kozott egyezség sziiletett, a vallalkozas felajanlotta, a termék visszaszolgaltatasa mellett vételar
visszatéritését, amelyet a fogyaszto elfogadott.

3. A fogyaszto online vasarolt egy bluzt, amelyet futarszolgalat utjan kézbesitettek részére. A csomagot
atvette és a futar tavozasat kovetden kibontotta és azt tapasztalta, hogy a bliiz anyaga t6bb helyen hibas
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volt. Minéségi kifogasat jelezte a vallalkozas felé és kérte a termék cseréjét, amelyet a vallalkozas
elutasitott arra hivatkozva, hogy a bliz a csomag kibontasa soran sériilhetett meg. Az ligyben eljaro
ajanlotta a vallalkozasnak, hogy a kellékszavatossagi kotelezettségének terhére fizesse vissza a
termék vételarat.

. A fogyaszto C-FASHION weboldalrol 32.360 Ft értékben rendelt terméket, melynek arat megfizette,
visszaigazolast a megrendelésrél megkapta, azonban a terméket nem. Ezért kérelemmel fordult a
testiilethez. A kérelmében nem tiintette fel a vallalkozas pontos nevét, csak a weboldal cimét tiintette
fel, igy az oldalon megjelenitett ASZF-ben megjelolt vallalkozast értesitettik az eljaras
meginditasarol A vallalkozas valaszirataban tajékoztatta a testiiletet, hogy a fogyaszté kérelmében
megnevezett weboldalt nem Ok tizemeltetik, semmilyen kapcsolatban nem allnak a webaruhézzal,
jogtalanul tiintették fel adataikat, igy az eljarast megsziintettiik, és vizsgalatot kezdeményeztiink az
illetékes fogyasztovédelmi hatosagnal. Megjegyzés az tigyh6z: a korabbi domin néven mar nem érhetd
el a weboldal, azonban a Facebookon ugyanezen a néven, de Németorszagban bejegyzett ,.c-
fashion.de”, domin néven, mint méterarubolt miikkédik egy weboldal.

. A fogyasztd webaruhazban 2 db. napozoagyat vasarolt. A kiszallitott termékek szennyezetek, illetve
alkatrészek is hianyoztak. Fogyasztd 14 napon beliil az Ot megilletd elallasi jogat gyakorolta. A
vallalkozas a vételar visszafizetése helyett 50 %-os arengedményt ajanlott fel, amit a fogyaszté nem
fogadott el. . A békéltetd testiileti eljarasra iranyuld kérelmében eldadott inditvanyaban kérte a vételar,
illetve a szallitasi koltség megfizetését. Az eljard tanacs ajanlast tett az Osszeg visszafizetésére.

A targyiddszakban, idészakban — kiillondsen az elsd veszélyhelyzet iddszakaban — kiemelkedéen
megndtt (nyilvantartasunk szerint 66 f6) azon fogyasztok tanacsadasi kérése, akik - a vallalkozas altal
meghatarozott hataridében - nem kaptak meg a megrendelt termékeket. Tanacsadasaink elsdsorban a
tiirelemre iranyultak, tekintettel a megndvekedett rendelések szamara. Tapasztalataink szerint, ha nem
is a meghatarozott hataridében, de megérkezett a megrendelt termék, igy eljarast nem kezdeményeztek.
Ebben az id6szakban jellemz6 volt, hogy a fogyasztok visszajeleztek, hogy megkaptak a termékeket, és
megkdszonték a Testiilet megért6 hozzaallasat, és tanacsadasat.

Az orszagoscipobolt.com weboldal esetében vizsgalatot kezdeményeztiink az illetékes hatosagnal,
ugyanis a weboldalon feltiintetett tajékoztatasokbol nem lehetett megallapitani a webaruhaz
lizemeltet6jét, és az altaluk megadott kapcsolatfelvétel rovat kitoltése és elkiildése utan sem a
fogyasztonak, se a Testiiletnek nem valaszoltak. igy a fogyaszto nem tudta érvényesiteni a szavatossagi
jogat, illetve a testiilet — vallalkozas hianyaban — nem tudta az eljarast folytatni.

11/3. Kérelem meghallgatas Kitiizése nélkiili elutasitasa.

A targyidészakban 118 db (28,7 %) kérelemnél keriilt az eljaras megsziintetésére meghallgatas
kittizése nélkiil. Ezen beliil az eljarasok 12,9 % - dban (53 db) - az 6sszes befejezett ligyhdz viszonyitva
- a fogyasztok nem tettek eleget a hianypotlasi kotelezettségiiknek. Gyakori, hogy panaszuk par soros
leirasaval varnak a testiilettdl jogorvoslatot. A hianypdtlas megkonnyitése érdekében mindent segitséget
megadunk, (,,Kérelem” formanyomtatvany, tajékoztatd az eljarasrol) ennek ellenére szamottevé volt
azoknak az tligyeknek a szadma, amelyeket azért kellett megsziintetni, mert a felhivas ellenére a
hianypotlasi kotelezettségiiknek nem tettek eleget. Az eljaras folytatasa lehetetlen volt 65 esetben
(15,8 %) mivel a kérelemben megfogalmazott panasz, kérés nem mindsiilt fogyasztéi jogvitanak,
(maganjogi szerzodések, kozigazgatas, allategészségiigy, birtokvédelem, osztatlan kozos tulajdon
megsziintetése stb.) A beszdmolasi idoszakban is eléfordult, hogy olyan ligyben kezdeményeztek
eljarast, ahol mar fizetési meghagyas keriilt kiadasra. Tapasztalataink szerint a fogyasztok nem
tulajdonitanak nagy jelentdséget a fizetési felszolitasoknak, sot a fizetési meghagyas atvételét kvetden,
a figyelmeztetés ellenére nem €lnek ellentmondéssal, hanem eljarast kezdeményeznek a testiiletnél.
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A kérelmek 6,3 % - a (26 db) hataskor, mig 1,2 % (5 db) illetékesség hianya miatt kertilt attételre.

11/4.) Fogyaszté igényének megalapozottsaga, megalapozatlansaga

A targyidészakban 146 db kérelem (35.5 %) volt megalapozott. Ezen beliil 69 db (16,8 %) iigy zarult
egyezséggel. Az el6z0 évhez viszonyitva az egyezségek szama felére csokkent. Az egyezségkotések
egyik nélkiilozhetetlen feltétele a felek személyes talalkozésa az eljaro tandcsok eldtt. Sajnos ezt jelentds
mértékben megakadalyozta a targyidészakban kialakult jarvanyhelyzet. A 2020. marcius masodik
felétdl bekovetkezett orszagos veszélyhelyzetre tekintettel az irasbeli eljarasok keriiltek el6térbe, ez
jelentés kihatassal volt az ligyek kimenetelében az egyezségek alakuldsara, mivel a személyes
meghallgatasok 2020.06.19-ig sziineteltek, majd néhany honapig folytatddtak a kovetkezo
jarvanyhelyzeti intézkedésekig. Mig az 1. negyedévben a veszélyhelyzet kihirdetéséig 17 egyezség
sziiletett, ezt kdvetden a beszamolasi id6szak végéig mar csak 9 db. A kialakult kényszerhelyzetre
tekintettel a beszamolasi iddszakban az eljaras lefolytatasara kijelolt tigyek 55,6 %-at irasban folytattuk
le.

Orémmel tapasztaltuk, hogy a jarvanyhelyzet alatt a véllalkozasok torekedtek arra, hogy az eljarasok
befejezése elott megallapodjanak a fogyasztokkal és ennek eredményeként a targyévben 51 db ligy azért
lett megsziintetve — részben a meghallgatas kitiizése el6tt, részben a meghallgatas kitlizése utan -, mivel
megallapodtak vitas tigyiikkben az adott vallalkozassal és kérték az eljaras megsziintetését. 69 db
egyezséggel zarult iigyhoz — kimutathatoan — 6sszességében 2.122.089 Ft nagysagu dsszeg tarsult. Az
egyezségeken tulmenden az eljard tanacsok 54 esetben ajanlast (13,1 %) tettek. Megalapozatlan
iigyek szama: 78 db (19,0 %). 7 esetben fordult el6, hogy a fogyasztok a meghallgatason vontak vissza
a kérelmiiket, miutan letisztultak az adott vallalkozassal szemben inditott fogyasztdi jogvitat kivaltd
koriilmények és ezt kovetden az eljarast megsziintet6 hatarozattal zartuk le. Elutasitasra 53 (12,9 %)
esetben kertilt sor. Tobb hulladékszolgaltatassal Osszefliggd kérelmet kellet elutasitani, mivel a
szolgaltatd jogszeriien jart el. A COVID-19 virus miatt felmondott utazasi szerzédésekbdl eredd
fogyasztoi jogvitdkkal kapcsolatos kérelmeket — amennyiben nem sziiletett egyezség — a korabban
részletezett birdsagi itélet figyelembevételével elutasitottuk. Tobb alaptalan kérelem keriilt elutasitasra
a parkolassal kapcsolatosan, mivel a Szolgaltatd a jogszabalyoknak megfelelden jart el. Ezen tal tobb
elutasitasra keriilt sor a labbeli szavatossagaval dsszefliggd ligyek vonatkozasaban, mivel a vallalkozas
a felel0ssége alol kimentette magat.

11/5.) A fogyasztéi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos iddtartam.

Az elmult évben a testiiletnél indult eljarasok a térvényben eldirt 90 napos hataridon beliil atlagosan
35,8 nap alatt befejezédtek. Az el6z6 évhez hasonldan a kérelmek beérkezését kovetéen — eltekintve
a hianypotlasra torténd felhivastdl — haladéktalanul kitlizésre keriilnek a meghallgatasok, illetve a
dontések irasba foglalasa, kézbesitése a meghallgatast kovetden altalaban kettd héten beliil megtorténik.

1I/6. ) Ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget jovahagyé hatiarozatok
végrehajtasa

A beszamolasi id6szakban, meghallgatasig eljutott igyekbdl egyezséggel zarult 69 db tigy (16,8 %),
amelyek koziil 2 egyezséget nem hajtottak végre. 54 esetben (13,1 %) az eljard tanacs, ajanlast tett. A
fogyasztok visszajelzése alapjan ajanldsaink 74,1 %--at a vallalkozdsok teljesitették. Kotelezést
tartalmazo hatarozatot 6 esetben hoztunk, amelyet vallalkozasok végrehajtottak.

11/7.) Hataron atnyulé alternativ vitarendezés

Online vitarendezés platform igénybevételével kérelem nem érkezett a testiilethez.

11/8.) Békélteto Testiileti tagok képzése
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A beszamolasi idészakban a videos online konzultaciokon kiviil mas egyéb képzést nem tartottunk.

11/9.) Testiilet munkajanak értékelése

Ertékelve a targyidészakban ellatott feladataink eredményességét, elmondhatjuk, hogy feladatainkat
hatékonyan és nagy elhivatottsaggal lattuk el. A veszélyhelyzet kihirdetéséig a testiilet
igyfélfogadasi idoben hétfotol-szerdaig 9-12 6ra, mig csiitortokon du. 13-15 o6ra kozott fogadta
személyesen az iigyfeleket. A feladatot a testiilet elndke latta el. Veszélyhelyzet ideje alatt a telefonos
iigyfélfogadast munkaidében, illetve azon kiviil is szintén az elndk latta el mobiltelefon segitségével.
Ugyfélfogadason kiviil a testiilet adminisztrativ dolgozdi a fogyasztoknak segitséget nytjtottak a
kérelmek megfogalmazasaban, illetve atvették az iratokat. Finanszirozasi problémak miatt a testiileti
tagok nem vettek részt a beszamolasi idészakban sem a tanacsadasi tevékenységben.

Pozitiv eredményként kezeljiik, hogy a jogkdvetd magatartasra vald térekvés érdekében egyre tobb
vallalkozas kér segitséget fogyasztdi jogvitajuk megnyugtatd rendezése érdekében. A testiilet
munkdjanak elismerését tiikkr6zi, hogy tovabb nétt azon fogyasztok szama, akik tanacsot kérnek iigyiik
intézésére. Amennyiben az iranymutatasunk ellenére a vallalkozassal nem tudnak egyezségre jutni, ugy
ismét megkeresik a testiiletet és tajékoztatast kérnek a kérelem benyujtasanak feltételeir6l. Ennek is
koszonhet6, hogy az altaluk benyujtott kérelmek maradéktalanul megfelelnek a kotelezé tartalmi
kovetelményeknek. Gyakorta el6fordul, hogy a tanacsunk felhasznalaséval a felek egyezségre jutnak,
¢és az elért eredményrdl a testiiletnek és visszajelzést adnak.

Munkank hatékonysagat tiikrozi, hogy az ligyeket atlagosan 35,8 napon beliil befejezziik. Feladataink
ellatasanak eredményességéhez nagyban hozzajarul a Bacs-Kiskun Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara, amely a Békéltetd Testiilet miikodéséhez sziikséges feltételeket magas szinvonalon
biztositja.

A fogyasztoéi érdekek minél szélesebb korti érvényesiilése érdekében a Testiilet tovdbbra is jo
kapcsolatot apol a Bacs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Osztalyaval, illetve
tovabbra is megmaradt az egyiittmiikod6 kapcsolatunk a Jarasi Hivatalokkal.

Kecskemét, 2021. marcius 12.

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