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Osszefoglalas

2009-ben 5978 uggyel foglalkoztak a békéltetd testlletek — elmondhatd, hogy
egy év alatt 1438-al ndvekedett az ugyek szama, ami kdzel 32 szazalékpontos
ndvekedésnek felel meg.

2009-ben, a korabbi évek tapasztalatainak megfeleléen a békéltetd testiletek
legnagyobb szamban termékszavatossagi Ugyben jartak el. Az 6sszes ugy 47
szazaléka, 0sszesen 2778 eljaras indult ilyen céllal. Legnagyobb aranyban
Szabolcs-Szatmar-Bereg és Tolna (67%) megyékben mikods testlletek
foglalkoztak termékszavatossagi ugyekkel. Ugyanez az arany Békés (38%) és
Zala (36%) megyékben a legalacsonyabb.

Mig a 2002-2008 kozotti idészakban tobbségben voltak az Ugydontd
hatarozattal befejezett Ugyek (egyezség, kotelezés, ajanlas), addig 2009-ben
mar tobb eljarast szintettek meg, mint ahanyat az el6z6ekben emlitett mdédon
befejeztek. Ennek oka, hogy 2008. szeptember 1-t6l az eljarast meg kell
szlntetni akkor is, ha a fogyasztd kérelme megalapozatlan (2009-ben 882
ilyen eset volt). Ertelmezésiink szerint ugyanakkor az igy befejezett tigyben
erdemi dontés szuletett. Ebben az évben 3076 esetben szintették meg az
eljarast és 2902 esetben szlletett egyezséget, kotelezést tartalmazo hatarozat
és ajanlas. Mindez azt jelenti, hogy 2008 és 2009 kozott, az ugyszamokban
tapasztalt jelentés novekedés — 1438 Ugy — mellett az érdemi dontéssel
befejezett lgyek szama 1160-al, 2624-r6l 3784-re ndvekedett.

A feldolgozasra kerult 5978 Ugybdl 4457 esetben (75%) az eljarasban érintett
vallalkozas egyuttmikodott. Zala megyében talaljuk legnagyobb aranyban az
egyuttmikodd vallalkozasokat, ahol az Ugyekben érintett vallalkozasok 89
szazaléka egyuttmikodott. Gyér-Moson-Sopron megye tekinthetd a masik
végletnek — itt az érintett vallalkozasok kevesebb mint fele — 48 szazaléka —
mikodott egyatt.

2009-ben a békeéltetd testluletek Osszetétele nyolc megyében valtozott,
létszambeli valtozas viszont az emlitett nyolc testulet kozul csak haromban
tortént. Soraik kozt egyre tobb jogasz végzettségt talalunk. Legtobbjiuk részt
vesz szakmai rendezvényeken; mint amilyen a BT-k tizedik évforduldjara
tartott volt. A tagok tovabbképzése zavartalan; a novekvd Ugyszam csak
kisebb gondokat okoz. A legtobb panasz a termékek mindségével kapcsolatos
kérdéseket, illetve nagyszolgaltatdkat érint. Az eljarasi idé6 21-60 nap.
Infrastrukturalis hianyossagok szinte sehol nem korlatozzak tevékenységuket.
Jelentés problémat okozott ellenben a tdmogatasi szerzédések fél éves
csuszasa.

A helyi médiaval valo kooperacio elterjedt, de valtozé intenzitasu; elsésorban
a testlletek népszerlsitésérdl szol. Szamos BT fogadja a fogyasztokat
tanacsadasra helyben, illetve telefonon, de néhol szérolapokat is hasznalnak.
Tobbfelé szokas az elndk mobilszamanak publikalasa. Tobb testllet mikodik
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egyutt civil szervezetekkel, oktatasi intézményekkel A nyilvanos forumok és
el6adasok tartasa is gyakorlatta valt.

o Altalanos igény a minéségi reklamaciok nyoman késziilé bevizsgalasok
szabalyozasa, illetve az eljarasi kor bovitése. Fontos és ismétlédéd javaslat a
kézbesitési vélelmezés bevezetése és a tagkijeldlés ujragondolasa is. A BT-k
tovabba szélesitenék jogositvanyaikat, atgondolnak perelhetéseéguk jelenlegi
szabalyozasat és modositanak dijazasi rendszeruket.
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1. A testuletek 2009. évi tevékenysége

Foglalja 6ssze a békéltets testiiletek 2009. évben végzett tevékenységeit! | (A fogyasztéi jogvitak
intézésén kivili egyéb tevékenységek: szakmai rendezvények, publikacié, tanacsadas,
ligyfélszolgalat, sajté, radio, TV megjelenés, PR tevékenység, stb.).

Alapvetd muakodési céljaikon kivul a békéltetd testlleti beszamoldk a kulonféle
szakmai programokat és a meédiaval valé kapcsolattartast emlitik leggyakrabban
éves beszamolbdikban. Ennek megfeleléen a legtobb beszamolé6 — amennyiben
erintette a kérdést — szamot adott a szakmai rendezvényeken, tovabbképzéseken
valé részvételrdl is. Ezek kdzul tobbet iparkamarak és békéltetd testlletek rendeztek,
de a kapcsolédd tematikaju civil szervezetek (mint példaul az Orszagos
Fogyasztévédelmi Egyesulet vagy a Tarsadalmi Szervezetek Szovetsége), illetve
hatéosagok (példaul a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdésag vagy a munkalgyi
hivatalok) hasonld, helyi és orszagos rendezvényein is jelentés szamban vettek részt
az egyes megyei testuletek képvisel6i. Ezek kozul, a beszamoldk hangvétele
alapjan, 2009-ben a BT-k tizedik évforduléjara decemberben Budapesten
megrendezett konferencia kapta a legnagyobb hangsulyt: a klilénb6z6 megyei szint(
unnepsegekkel kiegészitve a jubileum bizonyos sajtovisszhangot is kapott.

Tobb BT-ben szokas a tagok szervezett tovabbképzése, tudasuk
naprakészségének biztositasa érdekében. Ezt tobbszor belsd konzultacidkkal is
erdsitik, amelyek egyrészt az eljar6 tanacsok tapasztalatcseréjét, masrészt a hasonlé
ugyekben folytatott eljarasok kapcsan egyezé allaspont megteremtését szolgaljak. A
jelentések néhany esetben emlitést tesznek a testuleti tagok (f6ként az elnokok)
publikacidirdl is a Fogyasztovédelmi Szemlében.

A testlletek és a szélesebb tarsadalom viszonyat mindenekel6tt a médiaval
valé kapcsolattartas testesiti meg. Ez fé6ként a helyi médiumokra korlatozodik, ami
mindenekel6tt a megyei és varosi napi- és hetilapokat, illetve a regionalis és
telepllési televizid- és radidadokat jelenti. Az igy nyert nyilvanossagot a BT-k
kulonboz6 intenzitassal hasznositjak, amely az évi egy radidés beszamolétdl (Nograd
megye) a rendszeres regionalis médiajelenlétig terjed (pl. Gydr-Moson-Sopron
megye). Ezek célja jellemzéen a BT-k létének és mikodésének ismertetése, illetve
fogyasztoi jogokkal kapcsolatos tajékoztatasok kozlése.

Az utobbi célt szolgaljak a vasarlokkal valdé egyéb kapcsolattartasi formak is.
Szamos testulet tart fenn kulon fogaddodrat, tgyfélszolgalatot a kérelem befogadasan
felali, altalanos tajékoztatasi és tanacsadasi célokra; mig mas megyékben ez
szervezetten nem jelenik meg, ugyanakkor vagy a BT irodajaban nyujtanak
felvilagositast az érdekl6d6knek, vagy — relativ népszeri opcioként — a testuleti elnOk
mobiltelefonszamat ajanljak ugyanerre. A Zala megyei BT beszamoldja szerint
vallalkozok gyakran hivjak fel a testulet elnokét, allasfoglalast kérni egy-egy vitatott
helyzet megoldasa érdekében. A testlleti irodak - vezetékes - telefonos
megkeresése egyebként is gyakran emlitett (és mennyiségik révén Budapesten
példaul mar kapacitasproblémakat okozd) tétel a megyei beszamoldkban. Ezzel a
megkeresési formaval elsGsorban a fogyasztoi oldalrdl élnek.
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1.1. térkép: Békélteto testiiletek eseti tajékoztatasai tevékenysége

Borsod-Abadj-Zemplén

Szabolcs-Szatmar-Bereg

Komarom-Esztergor

a beszémol6 nem érinti a kérdést

a BT-iroda folytat tajékoztatasi tevékenységet

‘ ! a2 BT elnéké

Forras: MKIK GVI szamitdsa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

A legtdbb megyében szokas elbadasok tartasa kulonféle civil szervezetek
szamara, részint onalléan, részint kulonféle forumok, rendezvények keretein beldl,
jellemzéen a fogyasztéi jogokrél és a tudatos fogyasztdéi magatartasrol. Harom
megye békéltetdé testulete emlitette beszamolojaban, hogy tevékenységének
ismertetését szordlapokkal egésziti ki. Néhany testllet oktatasi intézményeken
keresztul is igyekszik részt vallalni ismeretterjesztésben: a Csongrad megyei BT a
megye iskolainak altalaban ajanlott fel — és tartott meg — tajékoztatd orakat, a
Veszprém megyei BT pedig a Jendrassik-Venesz Kozépiskola és Szakiskolaval tart
fenn egyuttmikodést, amelyben a kilonféle kereskedelmi képzések tanuldi gyakorlati
oraként BT-meghallgatasokon vehetnek részt.

Harom emlités érkezett civil szervezetekkel vald szorosabb egyuttmikodésrél:
a Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei testulet az Orszagos Fogyasztovedelmi
Egyesiulettel (OFE) apol szoros — elsésorban az érdekl6dd fogyasztdk orientalasaban
testet 0lt6 — kapcsolatot. A Gyér-Moson-Sopron és a Zala megyei BT a Tarsadalmi
Egyesiletek Szdvetségének helyi csoportjaival tart fenn kooperaciét: az emlitett
megyékben kotott egyuttmikodési megallapodasok alapjan a TESZ kézremikodik a
testlletek ugyfélszolgalati tevékenységében, igy példaul segit a fogyasztoi
beadvanyok megfogalmazasaban és tovabbitja azokat, illetve sajat irodajaban is
szakszerli tanacsot szolgéltat a fogyaszték részére. Zala megyében az
egyuttmikodés a Tudatos Fogyaszté cimmel megrendezett, széles korl helyi
médianyilvanossagot nyert vetélkedében is manifesztalodott.
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Hatarokon atnyuld aktivitasrol két esetben szamolnak be a testuletek: a
Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei BT elnoke Ukrajnaban, Ungvaron tartott el6adast a
helyi fogyasztévédelmi iroda munkatarsai szamara egy konferencian. A Zala megyei
BT a szlovéniai Muravidéki Magyar Radioban kapott egy alkalommal misoridét
bemutatkozasra, illetve telefonos kérdések megvalaszolasara.

Osszefoqlalas:

Szakmai tevékenység

e részvétel iparkamarak, BT-k konferenciain;
o tovabbképzések a legtobb helyen;
e KkdzOs szervezés civil szervezetekkel (pl. OFE, TESZ);

e tizéves jubileumi Unnepségek.
Médianyilvanossag
e els6sorban helyi médiumokban, valtozo intenzitassal;
e mikddéssel és fogyasztdi jogokkal kapcsolatos tajékoztatas.

Egyéb kommunikaciés formak

e elbadasok kulonféle rendezvényeken, néhol szérdlapok;
e iskolai jelenlét két megyében;

o alkalmi aktivitds Ukrajnaban és Szlovéniaban.
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2. Az elmult egy év valtozasai

Ismertesse az el6z6 évi azonos beszamolasi id6szakhoz képest tortént lényegesebb valtozasokat! (A
testlilet létszama, 6sszetétele, miikddési feltételei, ligyszam alakulasa, névekedés/csbkkenés okai,
stb.)

A husz megyei BT kodzll nyolc tagsaga valtozott 2009 soran: két esetben 2-2 fével
bévilt a testlletek létszama, egy esetben — elhalalozas miatt — csokkent, mig a
maradeék Ot esetben a tagok szama nem valtozott, minddssze tisztujitasok torténtek.
Az () tagok tekintetében medfigyelhet egyrészt a jogasz végzettségliek preferalasa
(ami az egyszemélyes ugyvitel feltétele is egyben), illetve a tendencia, miszerint
tanacsos a problémas vallalkozasok (igy példaul a mobiltelefon-szolgaltatok) kézul
valasztani testuleti tagokat, igy prébalva ndvelni a sikeres békéltetéseket.

2.1. térkép: A békéltet6 testilletek tagsaganak valtozasai

a beszémolé nem érinti a kérdést

. nem tértént véltozds
. tagvéltozés azonos létszam mellett
. Iétszémcsokkenés

. létszdmnovekedés

A békélteto testiiletek tagsaganak valtozasai, 2009
Forras: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

Az adott évben lezart Ugyek szama a legtobb megyében emelkedést mutatott
2009-ben az el6z6 évhez képest; ugycsokkeneés ket testlletnél volt. A novekedes
altalaban 10-20%-ot jelent, noha Tolna megye az ugyszam 66, Vas megye 55, Pest
megye pedig 262 szazalékos ndvekedésrél szamolt be. (Ez utdbbi oka, hogy az
el6z6 évben az elndk halala és az Uj elnbk megvalasztasanak elhuzdédasa miatt a
befejezett Ugyek szama jelentésen visszaesett, igy nagy mennyiségl Ugyhatralék
keletkezett.) A beérkezett panaszok tematikajuk alapjan meglehetdésen tipikusnak
latszanak: a mennyiségi lista els6 helyén minden testuletnél a szavatossagi-jotallasi
panaszok allnak, amelyeket az ,egyéb szolgaltatasokkal”, a pénzlgyi szolgaltatokkal,
az épitdiparral és a koziuzemi szolgaltatokkal kapcsolatos kifogasok kovetnek,
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valtozd sorrendben. A legjellemzébb problémakkal a 4. fejezet foglalkozik
részletesebben.

2.2. térkép: Lezart békéltetési ligyek szamanak valtozasa 2008-hoz képest

Borsod-Abatj-Zemplén

'szabolcs-Szatmér-Bereg|

Jasz-Nagykun-Szolnok

. csokkend ligyszam
kevesebb, mint 20%-o0s névekedés
20-50%-0s novekedés

. t6bb, mint 50%-0s névekedés

Lezart

békéltetési ligyek szamanak valtozasa 2008-hoz képest, 2009

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

2009-ben 5978 uggyel foglalkoztak a békéltetd testiletek — elmondhatd, hogy
egy év alatt 1438-al ndvekedett az lUgyek szama, ami kozel 32 szazalékpontos
novekedésnek felel meg.

2.3. abra: A békélteto testiuletek ligyszama, 1999-2009

A békélteto testiiletek ligyszama
1999-2009
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6000 —5978
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336 418 448 62
0 ,
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2009-ben a Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei és a Békés megyei testiletek
kivételével mindenhol emelkedett az lUgyszam. Legnagyobb szamban és aranyban a
Pest megyei testllet Ugyeinek szama nétt meg. Egy év alatt 201-r6l, 727-re
novekedett az ugyszamuk, ami 260 szazalékpontos ndovekedésnek felel meg. Ennek
oka a mar emlitett halaleset és ugyhatralék. MellettUk a budapesti testuletnél
tapasztalunk még jelentés novekedést, egy év alatt 1398-r6l, 1774-re emelkedett az
ugyszamuk, ami kdzel 27 szazalékpontos ndvekedésnek felel meg

2.4, dbra: Az iigyek szamanak valtozasa testiiletenként, 2008—2009

Az ugyek szamanak valtozasa testiletenként
2008-2009
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Osszefoqglalas:

A tagsag valtozasa

e jelzett tagvaltozas hat helyen;
e |étszam valtozasa harom helyen;
e Uj munkatarsak kivalasztasa a problémas ugytipusok alapjan;

e jogasz végzettségliek fokozottabb bevonasa.
Ugyszam, iigymenet

e lezart Ugyek szama atlagosan 10-20%-al tobb, mint 2008-ban;

e alegtdbb panasz szavatossagi vonatkozasu,

e sok panasz kotédik a szolgaltatasokhoz, a pénziugyhoz, épitdiparhoz és a
k6zmiszolgaltatokhoz;

e az atlagos ugyintézési id6é 30-60 nap kozott valtozik.
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3. Az eljaras megszuntetése

Szbvegesen értékelje a M1-2 mellékletben szerepl6 statisztikai adatokat és ismertesse az eljarasok
megsziinésének okait! (Ismertesse az egyezséget, illetve kételezést seqgitd, akadalyozé tényezbket, a
fogyasztoi visszajelzések arényat a hatarozatokban, ajanlasokban foglaltak betartasanak alakulasat,
stb.)

Azon ugyek amelyekben az eljaras nem jut el az ajanlas, egyezség, kotelezés
meghozatalaig vagy a megalapozatlansag megallapitasig, megszuntetéssel
zarulnak. Az egyéb okbol valé megszuntetések fébb okai kozott szerepel a nem
egyuttmikodd vallalkozoi magatartas miatti fogyasztoi visszalépés (ezen esetekben
az ugy gyakorta birosagon folytatddik), a hataskor hianya, a fogyasztd részeérdl a
hianypétlas elmulasztasa, illetve a gazdasagi visszaesés kovetkezményeként
megugro cégmegszinések.

Mig a 1999-2001 kozotti id6északban tobbségben voltak a megsziuntetett
eljarasok ugyek, addig 2002-t61 mar tobb eljaras esetében sziletett Ugydonté
hatarozat. 2009-ben 2194 esetben szluntették meg az eljarast egyéb okbdl, és 3784
esetben szuletett érdemi dontés. A 2009-es évi szamok értelmezéshez fontos tudni,
hogy ebben az évben érdemi dontésnek (mindsitettik a megalapozatlan kérelem
megallapitasa miatti megsziuntetést is.

3.1. abra: Az eljarasok kimenetele, 1999-2009

Az ligyek kimenetele
1999-2009

2009 : : 2194 \ a7ha
2008 | | L915 o624
2007 | | 1365 ‘ 2479
2006 | 1145 | 2357
2005 | Tﬁl’ 1729
2004 | S22 | 177
2003 %200
2002 | 2%,
2001 334
2000 | =
1999 | 2857
db 0 1000 2000 3000 4000

Egyéb okbél megsziint eljarasok m Ugydsnté hatarozattal befejezett

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

A 2009-ben a nem ajanlassal, egyezséggel vagy kotelezéssel befejezett Ugyek
kozul 882 (29%) esetben a megsziintetés oka a megalapozatlan kérelem volt. A
fennmaradd 2194 esetben az eljaras egyéb ok miatt lett megszintetve.
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Legnagyobb aranyban Nograd (79%) és Borsod-Abauj-Zemplén (68%)
megyékben mikodo testuletek esetében nem szlletett ajanlas, kotelezés vagy
egyezseg. A megszuntetésén bellul az eljarast a kérelem megalapozatlansaga miatt
legnagyobb aranyban a veszprémi (53%), Gy6r-Moson Sopron megyei (48%) és a
Pécs-baranyai (48%) testuletek szuntették meg. Az eljaras egyéb okbdl vald
megszuntetésére leginkabb Pest (92%) és Borsod-Abauj-Zemplén (88%) megyekben
kerult sor.

3.2. tabla: Megsziintetett ligyek részletezése megyei bontasban

Nem ajanlassal,
kotelezéssel, Megalapozatlan Egyéb okbol
egyezséggel kérelem megsziintetett
végz6do ligyek
Osszes | db megszlntetett db Megszintetett

db A o NS

gy % gy % gy %

Nograd 63 78,8% 8 12,7% 55 87,3%
Borsod-Abauj-Zemplén 170 68,3% | 21 12,4% 149 87,6%
Tolna 68 66,0% 4 5,9% 64 94,1%
Békeés 58 65,2% 9 15,5% 49 84,5%
Heves 70 63,1% 13 18,6% 57 81,4%
Budapest 1114 62,8% | 272 24,4% 842 75,6%
Somogy 121 61,1% | 38 31,4% 83 68,6%
Hajdu-Bihar 103 59,9% | 43 41,7% 60 58,3%
Pécs-Baranya 185 59,1% | 89 48,1% 96 51,9%
Komarom-Esztergom 48 58,5% 16 33,3% 32 66,7%
Veszprém 79 54,5% | 42 53,2% 37 46,8%
Gyér-Moson-Sopron 158 50,0% 76 48,1% 82 51,9%
Bacs-Kiskun 103 47,0% | 38 36,9% 65 63,1%
Zala 138 38,1% | 46 33,3% 92 66,7%
Csongrad 90 35,9% | 40 44.4% 50 55,6%
Vas 65 35,3% | 29 44,6% 36 55,4%
Pest 251 34,5% | 21 8,4% 230 91,6%
Szabolcs-Szatmér-Bereg 49 32,7% | 22 44,9% 27 55,1%
Jasz-Nagykun-Szolnok 55 31,6% 18 32,7% 37 67,3%
Fejér 88 31,5% | 37 42,0% 51 58,0%
Orszagosan 3076 51,5% | 882 28,7% 2194 71,3%

Forras: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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2009-ben az o6sszes elinditott eljaras 52 szazaléka nem fejez6dott be
ajanlassal, egyezséggel vagy Kkotelezéssel: legnagyobb aranyban a pénzugyi
szolgaltatassal kapcsolatos ugyek (71%), legkisebb aranyban pedig az épitSipari
szolgaltatasokkal (42%) kapcsolatos Ugyek.

3.3. abra: Nem ajanlassal, kotelezéssel vagy egyezséggel végz6dé ligyek az
eljaras targya szerint

Nem ajanlassal, kotelezéssel vagy egyezséggel
végzo6do ligyek az eljaras targya szerint

Osszesiigy W ‘
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]
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A megalapozatlan kérelem miatti eljaras-megszuntetés pénziugyi szolgaltatassal
kapcsolatos tUgyek esetében fordult el legnagyobb aranyban (25%).

3.4. abra: Nem ajanlassal, kotelezéssel vagy egyezséggel végz6dé ligyek
kimenetele

Nem ajanlassal, kotelezéssel vagy
egyezséggel végzddo ligyek kimenetele
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Osszefoqglalas:

Ugymegsziintetések

o f6 okai a megalapozatlan panaszok és az eljarason kivuli egyezségek;

o medgfigyelhet6 az id6kdzbeni cégmegsziinések szezonalis emelkedése.
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4. F6 ugytipusok

A ligyek targya szerinti bontasban (épitbipar, utazasi szerz., pénziigyi, biztositasi szerz., kbziizemi
szolg., egyéb szolg., termék szav., hataron atnyulé jogvitak) ismertesse a f6bb panasz okokat, milyen
panaszok moégoétt huzédnak meg valdszinlsithetben nagyobb fogyasztéi érdeksérelemre utald
jelenségek, e tekintetben volt e valtozas az el6z6 évhez képest, elSfordultak-e, s ha igen milyen
korabban nem tapasztalt problémak, panaszok. A problémak lekiizdése érdekében milyen
intézkedéseket javasolnak (jogszabaly-moédositas, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti
szervezetekkel, fogyasztok tajékoztatasa, fokozottabb hatésagi fellépés, stb.)

A beszamolok egy része érinti az egyes szolgaltatasi teruletek vallalkozoéival valo
sikeres vagy kudarcos egyuttmikodési gyakorlatok kérdését is. A legtobb gondot itt
is az ugyszamoknal mar kiemeltként emlitett agazatokkal kapcsolatban emlitik a
beszamolok. Mindenekel6tt a monopol (és oligopol) szolgaltatok tevékenysége kerul
jellemzéen a problémas csoportba a BT-k mikodési gyakorlataban — a kdzma- és
mobilszolgaltatokat altalanosan jellemzi a testuleti megkeresés ignoralasa, az
eljarastdl valo fizikai és irasbeli tavolmaradas, az ajanlasok figyelmen kivil hagyasa.

A pénzugyi szolgaltatok, mindenekel6tt a bankok és a biztositok tevékenysége
— habar piaci szerepuk tavol all a monopoliumtol — hasonlé mikoddeési elveik miatt az
elébbiekkel nagymértékben azonos alapon képzi szamos helyen kritika targyat. A
beszamoldk szerint a két csoportot egyarant jellemzi a bonyolult és gyakorta
modositott szerz6dési feltételek problémaja; amelyek mellé szamos alkalommal a
fogyasztok egyoldalu, csak pozitivumokat hangsulyozé tajékoztatasa tarsul. Sajatos
vonas, hogy tobb esetben keresték meg a békéltetd testuleteket fogyasztdk olyan,
panaszokkal, amelyekkel kapcsolatban a BT-k tehetetlenek. Ez els6sorban a
valutaalapu hitelek emelked6 torlesztérészleteivel kapcsolatos kifogasokra
mondahatd el, de a sikeres békéltetés a bankok, biztositok barmilyen
szolgaltatasaval 0sszefuggd kérelem esetében is nagy nehézségbe utkozik. Ennek
els6dleges oka az, hogy a széban forgd cégek jogi szempontbdl gondosan felépitett
szerzOdésszovegekkel biztositjiak be magukat a fogyasztéi panaszokkal és
karigényekkel szemben.

Gyakran kifogasolt az uzleten kivlli kereskedelemmel foglalkoz6 cégek
(els6ésorban az un. utaztatadssal egybekotott arubemutatdk) tevékenysége: tdbb
esetben érkezett panasz agressziv eladasi technikakra vagy a tajékoztatas
egyoldalusagara (igy példaul annak emlitése, hogy a fogyaszté 8 napon belll elallhat
az ilyen vasarlas keretében kotott szerz6déstdl, altalaban elmarad). A Heves megyei
BT jelzése szerint jellemzd, hogy az eladott cikkeket korlatlan szamban becserélik,
ha annak mikodése kifogasolhatd, de a cserecikkek nem jobb mindségiek; a
szerz6déstdl valé elallast pedig nem fogadjak el.

Az épitbiparral kapcsolatban felmerult problémak kozott gyakori egyrészt a mas
terlletekhez képest meglehetésen nagy lgyérték, masrészt a szerz6dések altalanos
hianya — ez utdbbi miatt a fogyaszt6i érdekérvényesités lényegében lehetetlen.
(Némiképp ide kapcsolddik a Hajdu-Bihar megyei BT megallapitasa is, miszerint a
fogyasztok —reménytelen panaszok beadasa esetén kulondsen — hajlamosak a
testlleteket egyfajta torvények feletti, a reklamacidkra puszta egyuttérzés alapjan
segitséget nyujtd, empatikus forumként latni.) Kevesebb helyrél, ugyanakkor
terlletileg koncentraltan érkeztek panaszok az utazasi irodak tevékenységére, e
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tevékenységek problémas elemeirél részletesebben ugyanakkor egyik testulet sem
szamolt be.

Annal tobb testulet érinti viszont a termékek minéségével kapcsolatos
kifogasokat (amelyek a targyalt Ggyek szama szerint is a leggyakoribb. ) Ezek egy
részében a vallalkozék kulonb6zd, a fogyasztdk altal sablonosnak tartott indokokkal
kisérlik meg elharitani a felel6sséget magukrdl (cipdknél pl. ,nem megfelel
hasznalat”, mig mobiltelefonoknal ,ismeretlen eredetli folyadék altali karosodas” a
leggyakoribb elutasitasi ok.). Kiemelendd, hogy a termékek kozul a cipOkkel és a
mobiltelefonokkal kapcsolatos Ugyek a leggyakoribbak (a tizennégy konkrét
beszamoldbdl hét, illetve 6t ilyen), rajtuk kivll csupan a miszaki cikkek altalaban
(Fejér megye), illetve a butorok (Zala megye) kerlltek emlitésre. Ezeken felll a
magyar nyelvl hasznalati utasitasok gyakori hianyat (Pest megye), illetve az egyre
tobb kis értékl jotallasi eredetli Ugyet (Komarom-Esztergom megye) érintették az
egyes testuletek beszamoloikban. Alapvet6 problémanak latjak a BT-k a szavatossag
kérdéskore kapcsan azt a gyakorlatot, miszerint az egyes Uzletek sajat szervizukkel
végzik el a reklamalt cikk bevizsgalasat. A szervizek a — fent mar példakkal illusztralt
— valaszokkal kuldik a terméket vissza, raadasul szakvéleményukben javaslatot
tesznek a panasz elbiralasat illetéen is, noha erre nincs felhatalmazasuk. Ilyen
esetekben, amennyiben a vallalkozé nem vesz részt az eljarasban, a békéltetés
reménytelen és egyéb dontés is nehezen hozhaté.

Néhany testulet emlitést tett sikeres agazatokrol is. Ezekben k6zos jegyek nem
fedezhetbek fel; harom megye egy-egy (nevesul: cipbkkel, pénzugyi szolgaltatokkal
és épitbiparral kapcsolatos) Ugytipus Ugyszamanak relativ csokkenésérdl szamolt
be; két helyrél pedig konkrét cégeket emeltek ki a jelentések mint kdvetendé példat.
A Somogy megyei BT a Humanic cip6aruhazzal kapcsolatban szamolt be a
panaszok azonnali, szabalyos rendezéseérdl, mig a Veszprém megyei testulet az
AXA Bankkal kapcsolatban allapitotta meg, hogy konstruktiv részvételével a
pénzugyi szolgaltatoknal &ltalaban tapasztalhatohoz képest egyuttmikodé
partnernek bizonyult az eljarasok soran. Sajat kompetenciahoz tarsithaté javulasrél
csak Bacs-Kiskun megyébdl érkezett beszamolo: az itteni BT az épitbipari panaszok
mediacids sikerességének jelentds javulasardl ir, amelynek okaként a testlletben
szerepet vallalo elismert szakemberek kozremikodését jelolik meg, akiknek
tekintélyét a megyei vallalkozok is készséggel elismerik az eljarasok soran és emiatt
nagyobb aranyban fogadjak el az altaluk kiadott testuleti ajanlasokat.

2009-ben, a korabbi évek tapasztalatainak megfeleléen a békéltetd testuletek
legnagyobb szamban termékszavatossagi ugyben jartak el. Az Osszes Ugy 46
szazaléka, O0sszesen 2778 eljaras indult ilyen tugyben. A masodik leggyakoribb
ugytipus egyéb szolgaltatassal kapcsolatos targyu volt. Az 6sszes Ugy 23 szazaléka,
0sszesen 1323 eljaras indult ilyen tgyben.
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4.1. abra: A békéltetd testiiletek uigyeinek targya, 2009

A békéltetd testijIetek%ijgyeinektérgya 2009
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A termékszavatossagi lUgyek szama 2003 ota folyamatosan ndvekszik. Az
Osszes Ugyon bellli aranyuk 2003 és 2008 kozott kulonbdzdé mertékben, 23
szazalékrol 52 szazalékig emelkedett. 2009-ben 2778 darab eljaras, az 0sszes ugy
46 szazaléka indult ilyen targyban.

4.2. abra: Termékszavatossaggal kapcsolatos ligyek alakulasa, 2003-2009
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Az épitbipari szolgaltatasokkal kapcsolatos ugyek szama 2003 és 2006 kozott
folyamatosan emelkedett, ezt kovetéen csokkenés figyelheté meg. Az 6sszes ugyon
beluli aranyuk azonban 2006 és 2009 kozott kulonbozdé mértékben, 20 szazalékrdl 10
szazalékig csOkkent. 2009-ben 581 darab eljaras, az 6sszes ugy 10 szazaléka indult
ilyen targyban.

4.3. abra: Epitoipari szolgaltatassal kapcsolatos iigyek alakulasa, 2003—2009
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Az utazasi szerz6déssel kapcsolatos ugyek szama 2003 és 2007 kozott
folyamatosan emelkedett, 2008-ban csdkkent, majd 2009-ben ismét emelkedett. Az
O0sszes Ugyon bellli aranyuk azonban 2003 és 2009 k6zott sosem haladta meg a 7
szazalékot. 2009-ben 291 eljaras, az 6sszes ugy 5 szazaléka indult ilyen targyban.

4.4. abra: Utazasi szerzédéssel kapcsolatos ugyek alakulasa, 2003—-2009
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A pénzugyi szolgaltatasokkal kapcsolatos ugyek szama 2003 és 2008 kozott
240 és 356 kozott valtozott. Az dsszes ugyon beluli aranyuk azonban 2003 és 2005
koOzott jelentds meértékben, 22 szazalékrol 9 szazalékra csoOkkent. 2005 és 2009
kozott az dsszes ugyon bellli aranyuk Iényegében nem valtozott. 2009-ben 560
eljaras, az 0sszes ugy 9 szazaléka indult ilyen targyban.

4.5. abra: Pénzligyi szolgaltatassal kapcsolatos ligyek alakulasa, 2003-2009
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A kozuzemi szolgaltatasokkal kapcsolatos Ugyek szama 2003 és 2009 kozott
folyamatosan emelkedett. Az dsszes ugyon bellli aranyuk 2003 és 2009 kozott
klldnb6z6 mértékben, 3 szazalékrédl 7 szazalékig nét. 2009-ben 421 darab eljaras,
az Osszes ugy 7 szazaléka indult ilyen targyban.

4.6. abra: Kozuzemi szolgaltatassal kapcsolatos ligyek alakulasa, 2003—-2009
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Az egyeéb szolgaltatasokkal kapcsolatos ugyek szama 2003 és 2009 kozott
folyamatosan emelkedett. Az dsszes ugyon beldli aranyuk azonban 2003 és 2007
kozott kilonb6zé mértékben, 31 szazalékrol 20 szazalékig csokkent. 2009-ben 1323
eljaras, az 6sszes Ugy 22 szazaléka indult ilyen targyban.

4.7. abra: Egyéb szolgaltatassal kapcsolatos ligyek alakulasa, 2003-2009
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Legnagyobb aranyban Szabolcs-Szatmar-Bereg (67%) és Tolna (67%)
megyeékben mikodé testiletek foglalkoztak termékszavatossagi ugyekkel. Ugyanez
az arany Békés (38%) és Zala (36%) megyékben volt a legalacsonyabb.

4.8. tabla: Termékszavatossagi igyek megyei bontasban

db %

Tolna 713 67,0%

Szabolcs-Szatmar-Bereg 301 66,7%

Noégrad 51 63,8%
Pécs-Baranya 191 61,0%
Veszprém 34 60,0%
Hajdu-Bihar 102 59,3%
Vas 121 56,5%
Jasz-Nagykun-Szolnok 93 53,4%
Borsod-Abauj-Zemplén 131 52,6%
Csongrad 127 50,6%
Heves 56 50,5%
Somogy 93 47,0%
Fejér 128 45,9%
Bacs-Kiskun 98 44, 7%
Pest 321 44,2%
Komarom-Esztergom 35 42,7%
Budapest 708 39,9%
Gyér-Moson-Sopron 121 38,3%
Békés 34 38,2%
Zala 130 35,9%

Orszagosan 2779 46,5%

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Legnagyobb aranyban Gydér-Moson-Sopron (21%) és Komarom-Esztergom

(16%) megyékben mikodd testuletek foglalkoztak épit6ipari

szolgaltatassal

kapcsolatos Ugyekkel. Ugyanez az arany Tolna (5%) és Noégrad (3%) megyékben

volt a legalacsonyabb.

4.9. tabla: Epitoipari szolgaltatassal kapcsolatos iigyek megyei bontasban

db %
Gy6r-Moson-Sopron 66 20,9%
Komarom-Esztergom 13 15,9%
Zala 54 14,9%
Bacs-Kiskun 31 14,2%
Vas 25 13,6%
Pest 98 13,5%
Békés 11 12,4%
Hajdu-Bihar 18 10,5%
Jasz-Nagykun-Szolnok 18 10,3%
Fejér 27 9,7%
Borsod-Abauj-Zemplén 21 8,4%
Pécs-Baranya 25 8,0%
Somogy 13 6,6%
Csongrad 16 6,4%
Budapest 114 6,4%
Veszprém 9 6,2%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 9 6,0%
Heves 6 5,4%
Tolna 5 4,9%
Nograd 2 2,5%
Orszagosan 581 9,7%

Forrés: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan
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Legnagyobb aranyban Pest megyében (7%) és Budapesten (7%) mikodé
testuletek foglalkoztak utazasi szolgaltatassal kapcsolatos ugyekkel. Ugyanez az
arany Jasz-Nagykun-Szolnok (1%) és Vas (1%) megyékben volt a legalacsonyabb.

4.10. tabla: Utazasi szerz6déssel kapcsolatos ligyek megyei bontasban

db %
Pest 53 7,3%
Budapest 127 7,2%
Gy6r-Moson-Sopron 22 7,0%
Békés 6 6,7%
Heves 6 5,4%
Hajdu-Bihar 9 5,2%
Bacs-Kiskun 11 5,0%
Zala 14 3,9%
Csongrad 8 3,2%
Tolna 3 2,9%
Komarom-Esztergom 2 2,4%
Pécs-Baranya 7 2,2%
Veszprém 3 2,1%
Somogy 4 2,0%
Borsod-Abauj-Zemplén 5 2,0%
Fejér 5 1,8%
Nograd 1 1,3%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 2 1,3%
Jasz-Nagykun-Szolnok 2 1,1%
Vas 1 0,5%
Orszagosan 291 4,9%

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Legnagyobb aranyban Komarom-Esztergom (22%) megyében és Budapesten

(13%) mikdds

testlletek foglalkoztak pénzugyi

szolgaltatassal

kapcsolatos

ugyekkel. Ugyanez az arany a Pécs-baranyai (4%) és a tolnai (2%) testuletekben volt

a legalacsonyabb.

4.11. tabla: Pénzigyi szolgaltatassal kapcsolatos ugyek megyei bontasban

db %
Komarom-Esztergom 18 22,0%
Budapest 224 12,6%
Bacs-Kiskun 25 11,4%
Pest 75 10,2%
Nograd 8 10,0%
Heves 11 9,9%
Veszprém 14 9,7%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 14 9,3%
Csongrad 23 9,2%
Gy6r-Moson-Sopron 29 9,2%
Békés 8 9,0%
Hajdu-Bihar 14 8,1%
Jasz-Nagykun-Szolnok 13 7,5%
Vas 13 7,1%
Borsod-Abauj-Zemplén 15 6,0%
Zala 21 5,8%
Fejér 13 4,7%
Somogy 9 4,5%
Pécs-Baranya 11 3,5%
Tolna 2 1,9%
Orszagosan 560 9,4%

Forrés: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Legnagyobb aranyban Somogy (17%) és Bacs-Kiskun (12%) megyékben
mikodd testlletek foglalkoztak kozlUzemi szolgaltatassal kapcsolatos ugyekkel.
Ugyanez az arany a Pécs-baranyai (2%) és a Komarom-esztergomi (1%)
testuleteknél volt a legalacsonyabb.

4.12. tabla: Koziizemi szolgaltatassal kapcsolatos iigyek megyei bontasban

db %
Somogy 33 16,7%
Béacs-Kiskun 26 11,9%
Veszprém 17 11,7%
Négrad 9 11,3%
Borsod-Abauj-Zemplén 26 10,4%
Gy6r-Moson-Sopron 28 8,9%
Vas 16 8,7%
Fejér 24 8,6%
Zala 31 8,6%
Heves 9 8,1%
Csongrad 19 7,6%
Budapest 112 6,3%
Jasz-Nagykun-Szolnok 10 5,7%
Pest 39 5,4%
Tolna 5 4,9%
Békés 3 3,4%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 5 3,3%
Hajdu-Bihar 3 1,7%
Pécs-Baranya 5 1,6%
Komarom-Esztergom 1 1,2%
Orszagosan 421 7,0%

Forrés: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan
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Legnagyobb aranyban Zala (30%) és Békés (30%) megyékben mikodd
testuletek foglalkoztak egyéb szolgaltatassal kapcsolatos ugyekkel. Ugyanez az
arany Nograd (11%) és Veszprém (8%) megyékben volt a legalacsonyabb.

4.13. tabla: Egyéb szolgaltatassal kapcsolatos ligyek megyei bontasban

db %
Békés 27 30,3%
Zala 107 29,6%
Fejér 82 29,4%
Budapest 484 27,3%
Somogy 46 23,2%
Csongrad 58 23,1%
Pécs-Baranya 70 22,4%
Jasz-Nagykun-Szolnok 37 21,3%
Heves 23 20,7%
Borsod-Abauj-Zemplén 51 20,5%
Tolna 20 19,4%
Pest 138 19,0%
Komarom-Esztergom 13 15,9%
Gyér-Moson-Sopron 48 15,2%
Hajdu-Bihar 26 15,1%
Vas 25 13,6%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 20 13,3%
Bacs-Kiskun 27 12,3%
Nograd 9 11,3%
Veszprém 12 8,3%
Orszagosan 1323 22,1%

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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2009 folyaman, a békeéltetd testiletek 6sszesen 24 esetben folytattak hataron
atnyuld eljarast: 3 esetben pénzigyi szolgaltatassal kapcsolatos, 21 esetben pedig
egyeb ugyben. A hataron atnyulé eljarasok zOme egyéb szolgaltatassal volt
kapcsolatos. Legnagyobb szamban a budapesti és a zala megyei testulet folytatott
hataron atnyulé eljarasokat.

4.14. tabla: Hataron atnyulé ligyek

Pénzugyi Egyéb

szolg. szolg.
Bacs-Kiskun 0 1
Békés 0 0
Borsod-Abauj-Zemplén 0 0
Budapest 0 5
Csongrad 0 0
Fejér 0 0
Gyér-Moson-Sopron 1 1
Hajdu-Bihar 0 0
Heves 0 0
Jasz-Nagykun-Szolnok 0 1
Komarom-Esztergom 0 0
Nograd 0 0
Pécs-Baranya 2 2
Pest 0 3
Somogy 0 0
Szabolcs-Szatmar-Bereg 0 0
Tolna 0 0
Vas 0 0
Veszprém 0 3
Zala 0 5
Orszagosan 3 21

Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Osszefoqglalas:

Problemas és sikeres agazatok

e kdzm(i- és mobilszolgaltatdk, pénzigyi szolgaltatok (attekinthetetlen
szerzOdések, BT-eljarasok ignoralasa);

e utaztatassal egybekotott arubemutatok, utazasi irodak;

e épitbipar (szerz6dések hianya, magas karosszegek);

e mindségi problémak: cipdk és mobiltelefonok;

e elfogult szakszervizek, megalapozatlan szakvélemények;

e tObb helyen emelkedd szamu alaptalan fogyasztoi panasz;

e sikerek csak helyi jellegzetességekkent;

e neéhany helyi szinten példaértékiien mikodo cég.

GVI - 1034 Budapest, Bécsi ut 120. « tel: 235-05-84 » fax: 235-07-13 « e-mail: gvi@gvi.hu ¢ Internet: http://www.gvi.hu
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5. Eljarasok eredménye a szamok tukrében

Az ligyek targya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aranya, az eljarasok milyen
eredményre vezettek, (megsziinés, egyezséqg, ajanlas, kételezés aranya) a jogvitak megelézése, ill.
eredményesebb befejezése érdekében mit célszer(i kommunikalni a fogyasztok, illetve a
vallalkozasok felé.

2005 és 2009 kozott csokkent az érdemi dontéssel befejezett ligyek aranya, 2009-
ben ez az arany 63 szazalék volt. Az alabbi grafikon értelmezéséhez fontos
informacio, hogy 2008. szeptember 1-t6l a megalapozatlan kérlelem megallapitasa
esetén az eljarast meg kell szuntetni. (Korabban e tekintetben eltéré volt a gyakorlat,

a testlletek ajanlassal, vagy megszintetéssel zartak le az ilyen Ggyeket.)

5.1. abra: Erdemi dontéssel befejezett iigyek aranya, 19992009
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Szabolcs-Szatmar-Bereg és Fejér megyékben (82%)

mikodd testuletek

esetében a legmagasabb az az érdemi dontéssel befejezett Uigyek aranya. Borsod-
Abauj-Zemplén (40%) és Nograd (31%) megyékben mikodé testuletek korében

pedig a legalacsonyabb ez az arany.

5.2. abra: Erdemi dontéssel befejezett iigyek aranya, testiiletek szerint 2009

Az érdemi dontéssel befejezett ligyek
testuletek szerint

Orszagos Atlag # 63

Szabolcs-Szatmar-Bereg |

Fejér |

Vas |

Csongrad |

Jasz-Nagykun-Szolnok |

Zala |

Veszprém |

Gyér-Moson-Sopron |

Bacs-Kiskun |

Pécs-Baranya |

Pest |

Hajdu-Bihar |

Komarom-Esztergom |

Somogy |

Budapest |

Heves |

Tolna |

Békés |

Borsod-Abauj-Zemplén |
Nograd

[
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
I 53
| 49

| 49

| 45

40

31

% 0 20 40 60 80

100

Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan

GVI « 1034 Budapest, Bécsi ut 120.  tel: 235-05-84 - fax: 235-07-13 « e-mail: gvi@gvi.hu ¢ Internet: http://www.gvi.hu

33/55



v

2009-ben az eljarasok kozul a békéltetd testiletek 1813 esetben (30%)
fogalmaztak meg ajanlast, 996 esetben (17%) egyezség szuletett és 93 esetben
(2%) végz6dott az eljaras kotelezéssel. A kérelem megalapozatlannak bizonyult az
ugyek 15%-aban, vagyis az ugyek 85%-aban a kérelem részben vagy egészben
megalapozott volt. Ez megfelel a korabbi években tapasztalt aranyoknak.

5.3. abra: Az érdemi dontések megoszlasa
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Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan

Az ajanlassal lezart Ugyek szama 1999 o6ta folyamatosan ndvekszik — e
valtozas legnagyobb Utemben 2003 és 2006 kozott zajlott. Az érdemi dontéssel
befejezett lUgyeken belll az ajanlassal lezart Ugyek aranya 2005 ota kulonb6zé
meértékben, 51 szazalékrdl 62 szazalékra emelkedett.

5.4. abra: Ajanlassal befejezett ligyek szamanak az alakulasa, 1999-2009
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Az egyezséggel lezart Ggyek szama 1999 6ta folyamatosan ndvekszik — e
valtozas legnagyobb uUtemben 2003 és 2006 kozott zajlott. Az Ggydontd hatarozattal
befejezett Ugyeken belll az egyezséggel lezart Ugyek aranya azonban 2005 o6ta
kulonb6z6 mértékben, 44 szazalékrol 34 szazalékra csokkent.

5.5. abra: Egyezséggel befejezett iigyek szamanak az alakulasa, 1999-2009
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A kotelezéssel lezart Ugyek szama 1999 és 2008 kozott folyamatosan
novekedett. 2008-ban 145 esetben szlletett kotelezés. Idén ez a szam mindodssze 93
volt.

5.6. abra: Kotelezéssel befejezett iigyek szamanak az alakulasa, 1999-2009
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A Tolna megyei testlilet esetében talalkozunk legnagyobb aranyban
egyezségekkel (63%), Szabolcs-Szatmar-Bereg megye esetében pedig az ajanlasok
aranya (77%) a legnagyobb. Az alabbi tablazat foglalja 6ssze az egyezséggel,
kOzelezéssel és ajanlassal befejezett Ugyek megyei eltéréseit.

5.7. tabla: Egyezséggel, kotelezéssel és ajanlassal végzodo lgyek részletezése
megyei bontasban

Egyezség Ajanlas Kotelezés
db befejezett Ggy db bg_fejezett db befejezett Gigy
% agy % %
Tolna 22 62,9% 9 25,7% 4 11,4%
Vas 72 60,5% 41 34,5% 6 5,0%
Heves 19 46,3% 22 53,7% 0 0,0%
Gyér-Moson-Sopron 70 44,3% 85 53,8% 3 1,9%
Komarom-Esztergom 15 44.1% 19 55,9% 0 0,0%
Borsod-Abauj-Zemplén 33 41,8% 46 58,2% 0 0,0%
Veszprém 25 37,9% 40 60,6% 1 1,5%
Budapest 248 37,6% 395 59,8% 17 2,6%
Pécs-Baranya 46 35,9% 77 60,2% 5 3,9%
Somogy 27 35,1% 47 61,0% 3 3,9%
Pest 156 32,8% 304 63,9% 16 3,4%
Békés 10 32,3% 20 64,5% 1 3,2%
Hajdu-Bihar 22 31,9% 45 65,2% 2 2,9%
Jasz-Nagykun-Szolnok 38 31,9% 78 65,5% 3 2,5%
Csongrad 48 29,8% 108 67,1% 5 3,1%
Nograd 5 29,4% 11 64,7% 1 5,9%
Fejér 56 29,3% 130 68,1% 5 2,6%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 21 20,8% 78 77.2% 2 2,0%
Bacs-Kiskun 24 20,7% 87 75,0% 5 4,3%
Zala 39 17,4% 171 76,3% 14 6,3%
Orszagosan 996 34,3% 1813 62,5% 93 3,2%

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Jelentds kulonbségek mutatkoznak az eljaras targya és a dontési hatarozatok
tipusai kozott. 2009-ben az épitészolgaltatassal kapcsolatos ugyek esetében
szuletett legnagyobb aranyban (40%) egyezség, a peénzugyi szolgaltatasokkal
kapcsolatos esetekben (19%) pedig a legalacsonyabb ez az arany.

5.8. abra: Ajanlasok és Egyezségek az eljaras targya szerint

Ajanlasok és Egyezségek az eljaras targya
szerint
) ] | | |
Osszes ligy 26,2 47,8
Epitdipari szolgaltatassal kapcsolatos 35,1 48,7
Termékszavatossaggal kapcsolatos 28,8 48,9
Egyéb szolgaltatassal kapcsolatos 25,3 443
Utazasi szolgaltatassal kapcsolatos 23,5 57,1
Koziizemi szolgaltatassal kapcsolatos | 17,8 46,9
Pénziigyi szolgaltatassal kapcsolatos 10,2 43,8
| | |
0,
% 0 20 40 60 80 100
Egyezség ' Ajanlas

Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan

A fogyasztok szamara kommunikalhaté Uzenet: a megalapozatlan kérelmek
szama csOkkenthetd lenne és az ugyek eredményesebb befejezését segitené, ha
korultekintébbek lennének a termék vasarlasakor, ill. a szolgaltatas igénybevételekor
(az ar fontos, de nem az egyetlen szempont). A vallalkozasok szamara
kommunikalhaté Gzenet: a fogyasztdéi bizalom elnyeréséhez, fenntartasahoz
elengedhetetlen, hogy egyuttmikodjenek a vitak rendezésében (a fogyasztot a
pénztartdl vald tavozas utan is ki kell szolgalni.)

Osszefoqlalas:

Déntések

e azugyek kozel fele ajanlassal zarul,
e az egyezseégek és a megalapozatlan kérelmek aranya kdzel azonos;
e ajanlasok novekvd, egyezségek csokkend szama;

o kotelezések visszaesése, tovabbra is elhanyagolhatdé szamu eset.
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6. Ugyintézési tapasztalatok

Ismertesse a fogyasztéi jogvitak intézésével 6sszefiiggé lényegesnek tartott tapasztalatokat! (A
testiiletek tudjak-e tartani az eljarasi hatarid6ket, mennyi az atlagos ligyintézési hataridd, egy testlileti
tag altal, illetve irasban lefolytatott eljarasok aranya, értékelje a vallalkozasok egylittmik6dési
készségét, alavetések alakulasa, nyilvanossagra hozatal oka, szama, mddja, a tanacs hatarozata,
ajanlasa elleni jogorvoslatok szama, eredménye, stb.)

Az ugymenet gyorsasagat illetéen szinte mindegyik beszamol6 kulon kiemelte a
kilencven napos torvényi hataridé hibatlan betartasat — ezzel egyutt meglehetésen
nagy szoras figyelheté meg az egyes megyék atlagos ugyviteli ideje kozott. Ez
minden bizonnyal nem fliggetlen a Baranya és a Veszprém megyei BT-k jelzéseitél,
melyekben id6szakos, illetve altalanos kapacitasproblémakra utalnak; egyrészt a
novekvd ugyszammal, masrészt alacsony testuleti létszamukkal kapcsolatban. Mas
megye hasonld szikosségrél legfeljebb érintblegesen szamolt be. Az egyes
testuletek meglehetdésen tag intervallumokat jeloltek meg atlagos eljarasi idejukként,
igy bizonyossaggal csupan annyi allithatd, az 30-60 nap kozott mozog, inkabb az
utébbihoz kozel. Kiderul viszont, hogy a leggyorsabbnak a Gyér-Moson-Sopron
megyei testulet vallotta magat, ahol 21 nap a jellemzé vitarendezési hatarid6. 60
napot meghalad6 Ugymenetr6l csak valamely fél (jellemzéen a fogyasztd) kifejezett
kérése esetében kerllt sor a jelentések szerint — ugyanakkor érdemes figyelembe
venni, hogy csupan 11 BT szamolt be Ugymeneti szintidejérdl, ami alig tobb mint a
fele az 6sszes békéltetd testlletnek.

Az egyes testuletek meglehet6sen valtozé mértékben éltek az egyszemélyes,
illetve az irasbeli Ugyintézés adott lehetdéségeivel, az egyszerisitett eljarasokat
csupan néhany megyében alkalmazzak nagyobb aranyban (igy Budapest, Csongrad,
Pest, Somogy, Veszprém, Zala megyék); a BT-k tobbsége csak néhany esetben,
illetve soha nem él azokkal. Egyszemélyes eljaras tizennégy megye gyakorlataban
fordult el6, ezek kozul két esetben irasbelivel egyltt — mig ez utébbi 6nmagaban
sehol nem fordult el6. Az egyszemélyes eljaras alkalmazasanak legjellemz&bb
indoka a koltséghatékonysag: altalaban a kisebb értéket vizsgalé Ggyekben élnek az
erintett BT-k a lehet6séggel. Ezeket leggyakrabban — de nem minden esetben — a
testllet elnoke folytatja le.

A Budapesti BT friss — és a beszamolok alapjan abszolut egyedi — tapasztalata
volt, hogy tevékenységulket fenyegetések, egy esetben pedig fizikai inzultus kisérte.
A Gydr-Moson-Sopron megyei BT a feltinéen sok alaptalan fogyaszt6i panaszt
emelte ki jelentésében.
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6.1. térkép: irasbeli és egyszemélyes eljarasok

Borsod-Abaiij Zemplén

Szabolcs-Szatmar-Bereg

Gy&i-Moson-Sopron Komérom-Esztergom

Hajdd-Bihar

Jisz-Nagykun-Szolnok

sem irdsbeli, sem egyszemélyes eljards
volt egy tag iltal lefolytatott eljards

. irdsbeli és egyszemélyes eljards egyardnt

Forras: MKIK GVI szamitasa a békéltets testliletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

A legtobb BT-nek kifejezett szandéka az eseti és allando alavetések (azaz
olyan nyilatkozatok, amelyekben a vallalkozé elére elfogadja magara nézve kotelezé
ervényldként a testulet dontését) kiterjesztése; azonban a szolgaltatéi oldal
jellemzéen nem mutat erre hajlanddsagot. A szerencsésebb helyzetben Iévd BTk is
legfeljebb néhany tucat vallalkozast birtak ra a csatlakozasra. Ezek féként az
egyébként sem problémas cégek kozul kerulnek ki, igy alavetési vallalasaik az
eljarasok kimenetelét csak minimalisan befolyasoljak. Tobb megye is beszamolt réla,
hogy szinte csak — a Vas megyei BT megfogalmazasa szerint — ,naiv” vallalkozasok
tesznek egyszerre alavetési nyilatkozatot és folytatnak olyan gyakorlatot, amely
alapjan békéltetd testlleti eljaras alanyaiva valhatnak. A csatlakozottak listajan a
fentiek mellé néhany kiemelkedben fair viselkedésre torekvd cég kerulhet még be. A
nagy monopolszolgaltatok altalaban nem kotelezik el magukat alavetési
nyilatkozattal. El6fordultak ugyanakkor arra iranyuld vélemények is, miszerint a
békéltetd testlleteknek nem az alavetések, hanem az egyezségek szamanak
emelését kell célnak tekinteniuk.

A vallalkozéi oldallal valé altalanos egyuttmikodés allapotat a beszamoldk
zOme trendszerlien Osszegzi, amit els6sorban az eljarasokon valo részvétel, a
konstruktiv jelenlét, az alavetések szama és az ajanlasok betartasi aranya alapjan
hataroznak meg. Javuld és romld kooperaciorol egyarant érkeztek jelzések. Mig
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némely beszamoldk egyuttmikodestdl elzarkdzo szolgaltatokrol irnak, ,nem javult a
vallalkozo6i moral, valtozatlanul jellemzd, hogy gyakran utasitjak el a reklamaciéval
hozzajuk fordulé fogyasztokat” (Baranya megye); addig masok javuld, kooperativ
hajlamrél adnak szamot, ,a gazdalkodd szervezetek dont6 tobbsége egyuttmikodik
testlletlinkkel, és részt vesz a meghallgatasokon” (Gyér-Moson-Sopron megye).

6.2. térkép: Vallalkozéi kooperacio a békélteto testiiletek eljarasaiban

Borsod-Abaiij-Zemplén

szabolcs-Szatmar-Bereg

Komérom-Esztergom

Hajdd-Bihar

Jdsz-Nagykun-Szolnok

a beszamold nem érinti a kérdést
rossz, romlé kooperécié

j6, javulé kooperécié

Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltets testiiletek (gyforgalmi adatbazisa alapjan

A Fogyasztévédelmi torvény szerint a fogyasztonak jeleznie kell, ha a
vallalkozas nem tartotta be az egyezségben, kotelezésben, ajanlasban foglaltakat.
Az ajanlast be nem tarté vallalkozasokkal szemben a BT-k az Ugy nyilvanossagra
hozatalanak eszkdzével 1éphetnek fel, tovabba rendelkezésre all ez az eszkdz a nem
egyuttmikodd vallalkozasok esetében is. E kérdésben a gyakorlat nem altalanos,
bizonyos megyékben élnek e lehet6séggel, mig mas testlleteknél ez csak ritkan,
vagy egyaltalan nem fordul eldé. Az utdbbi korbe tartozd testlletek (Szabolcs-
Szatmar-Bereg, Borsod-Abauj-Zemplén, Jasz-Nagykun-Szolnok) ezt a fogyasztoi
visszajelzések és az anyagi eszkdzOk hianyaval magyarazzak, mig tovabbi testlletek
indoklas nélkul szamolnak be ugyanerrdl.

Azon BT-k, amelyek élnek az eszkdzzel, vagy a kapcsoldédd kamara honlapjan
(esetleg sajatjukon), vagy helyi ujsagokban teszik k6zzé a nem megfeleléen eljaro
vallalkozasok ugyeit — de példaul a zala megyei testllet a Szocidlis és Munkalgyi
Minisztériumnak is megkuldi azokat, beszamolojuk tanusaga szerint.
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6.3. térkép: A nyilvanossag alkalmazasa a békélteté testiiletek gyakorlataban

a beszamol6 nem érinti a kérdést

nincs tigynyilvanossag

van ligynyilvanossag

Forras: MKIK GVI szamitasa a békéltets testliletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

Tobb testllet is jelezte az eljarasok min6ségi valtozasat. Egyre tobb bonyolult
ugy kerul a BT-k elé, amelyek intézése egyrészt a hagyomanyos ugyvitelnél — a
terjedelmes bizonyitas szukségessége réven — joval tobb id6t igényel (felvetve ezzel
a jellemzéen nem féallasu testuleti tagok rendelkezésre allasanak problémajat is). A
megnyugtatd, egyezséghez vezet6 ugyrendezés ilyenkor tovabbi targyalasi
alkalmakat, Ugyintézést tehet szikségessé, amely az eljaré tag meghosszabbodé
lekotottségét is jelenti egyben. A beszamoldk szerint az emlitett terjedelmes
bizonyitasi eljarasok szikségességének egyik f6 okat az a szabalyozasbeli
hianyossag eredményezi, ami alapjan a testuleti hatarozatok birosagon tetszdleges
okkal megtamadhatdak; akar olyanokkal is, amelyek az eredeti eljaras soran fel sem
merultek — igy a BT-knek kiemelten korultekintéen kell eljarniuk, annak minden
idévonzataval egydtt.

Ehhez kapcsolodik a fejezet kdvetkez6 témaja, a testlletek és a birésagok
viszonya is. A jelentések szerint a husz BT kdézul 2009-ben tiz ellen nyujtottak be
0sszesen tizenegy keresetet, ezek kozul négy az év végén még folyamatban volt, ot
pert a testlletek megnyertek, mig tovabbi két esetben elmarasztald itélet szlletett.
Ezek kozul a Gydr-Moson-Sopron megyei BT nem tudta bizonyitani a kikuldott
hatarozat kézbesitését. A fejér megyei testlletet a birésag egy fogyasztéi panasz
kapcsan a perkoOltség megtéritésére itélte, melynek — a békéltet testuletek onallo
jogi személyisége hijan — a megyei iparkamara tett eleget.
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6.4. térkép: Békélteto testiiletek birosag el6étti megtamadasa

Borsod-Abaiij-Zemplén

szabolcs-Szatmar-Bereg

Komérom-Esztergom

Jdsz-Nagykun-Szolnok

a beszédmold nem érinti a kérdést

beadott kereset a BT ellen 2009-ben

Forras: MKIK GVI szamitasa a békéltets testliletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

A feldolgozasra kerult 5978 Ugybél 4457 esetben (75%) az eljarasban érintett
vallalkozas egyuttm(ikddott. Zala megyében talaljuk legnagyobb aranyban az ilyen
vallalkozasokat, ugyanis az ugyekben érintett vallalkozasok 89 szazaléka
egyuttmikodott. Gyér-Moson-Sopron megye tekintheté a masik végletnek — ott az
érintett vallalkozasok kevesebb mint fele — 48 szazaléka — mikodott egyutt.
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6.5. tabla: Egyuttmi(ikodé vallalkozasok aranya az eljaras targya szerint

db %
Zala 323 89,2
Pest 626 86,1
Somogy 164 82,8
Veszprém 119 82,1
Békés 73 82,0

Szabolcs-Szatmar-Bereg 121 80,7

Csongrad 201 80,1
Vas 147 79,9
Komarom-Esztergom 65 79,3
Bacs-Kiskun 169 77,2
Budapest 1354 76,3
Jasz-Nagykun-Szolnok 131 75,3
Borsod-Abauj-Zemplén 184 73,9
Pécs-Baranya 203 64,9
Heves 70 63,1
Tolna 65 63,1
Nograd 48 60,0
Hajdu-Bihar 99 57,6
Fejér 144 51,6
Gy6r-Moson-Sopron 151 47,8
Orszagosan 4457 74,6

Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltetd testiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan
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Az egyuttmikodd vallalkozasok aranyaban az eljaras targya szerint jelentés
kulonbségek tapasztalhatéak. Orszagos szinten a kozuzemi szolgaltatasokkal
kapcsolatos ugyek (82%) esetében a leginkdbb, az épitbipari szolgaltatassokkal
kapcsolatos ugyek (64%) esetében pedig a legkevésbé egyluttmikoddek az érintett
vallalkozasok.

6.6. abra: Egyuttmiikodo6 vallalkozasok aranya az eljaras targya szerint

Egyuttmiikodé vallalkozasok aranya az eljaras
targya szerint
Koziizemi szolgaltatassal kapcsolatos 81,9
Utazasi szolgaltatassal kapcsolatos 80,0
Termékszavatossaggal kapcsolatos 75,9
Pénziigyi szolgaltatassal kapcsolatos 73,7
Egyéb szolgaltatassal kapcsolatos 73,2
Epit6ipari szolgaltatassal kapcsolatos 63,9
I —
% 0 20 40 60 8 100

Forras: MKIK GVI szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

Osszefoglalas:

Hataridék
e az atlagos Ugymeneti id6 30-60 nap kdzott valtozik.
Alavetések, kooperacio

e Kkevés alavetési nyilatkozat;

o alavetéssel csak naiv vagy kifejezetten lgyfélbarat imazsu cégek élnek;

e egyes testlletek megkérdbjelezik az alavetés népszerisitésének
indokoltsagat;

e megyeénként valtozo trendek a kooperacio terén.
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Nyilvanossag

e nem minden megyeben élnek vele;
o esetenként internetes, esetenként helyi sajtobeli megjelentetés.

Peres esetek

e jelentésen noOvekedett a békéltetd testlletek elleni perek szama
(jogszabalyvaltozas);
e eljaras a testuletek fele ellen indult az évben;

e két elmarasztalo itélet;

e inzultusok a BT-vel szemben (Budapest).
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7. Mikodési korulmények

Ismertesse a testiiletek mikddését segitd, illetve akadalyozé kérilményeket! (Személyi, targyi
feltételek, jogszabalyi kérnyezet, finanszirozas, a kamaraval valo egylittmiikédés értékelése,
egylittmiik6dés mas szervezetekkel, stb.)

Az egyes megyei testlletek beszamoldi az Ugyviteli gyakorlat kérdéskorében két
problémat emlitenek kiemelked6 gyakorisaggal: a vallalkozéi oldal meghallgatasokrol
valé tavolmaradasat, illetve a fogyasztdi tapasztalatok visszacsatolasanak hianyat.
Mig az el6bbit értelemszeriien a szabalyos, kétoldali kooperaciora torekvé eljaras
ellehetetlentlése miatt hianyoljak a testuletek; addig a panaszosok visszajelzését
részint sajat tevékenységuk sikerességenek meérése, részint az adott vallalkozassal
szembeni esetleges szankciok megtétele végett varnak el. Hiszen amig az ugy
kimenetele ismeretlen marad az eljard testulet el6tt, a nyilvanossagra hozatal
lehet6sége (lasd a 4. fejezetben) fel6l sem donthetnek. Ennek javitasara a Zala
megyei BT visszakuldhetd jeldl6lapot kuldott a panasztevéknek, amellyel emelkedett
a visszajelzési hajlandosag. A vallalkozasok tavollétén tul alkalmanként problémat
jelent néhany olyan Ugyben torténé meghallgatas, amelyben ugyan megjelenik,
azonban az adott targyban nem kompetens a szolgaltatéi oldal képviseldje, eljarasi
eés dontési jogai sincsenek, igy jelenléte az ugymenet szempontjabdl nem jelent
segitséget.

A kisebb szamban emlitett problémak k6z6tt emlithetd egy egységes Ugyviteli
Szabalyzat (pl.:Vas megye) iranti igény. Eszerint bizonyos megyék testlleteinél
eléfordul az uUgyszam mesterséges felduzzasztasa, az Ugyszamtol fuggd
finanszirozas miatt. Az esetleges szabalyzattal a beszamol6é szerint az ilyen és
ehhez hasonlé anomalidkat lehetne orvosolni. A rendelkezésre all6 kapacitas
jellemzéen elegenddnek bizonyul a hataridék tartasahoz. Ettol eltéré beszamold csak
egy helyrdl (Baranya megye) érkezett: itt alkalmanként az ugyek |Okésszerlen,
egyszerre jelentkeznek, ami az eljarasi id6 eseti meghosszabbodasahoz vezethet.
Ehhez kapcsol6do, némileg proaktiv Iépésrél szamolt be a Veszprém megyei BT: 6k
forras- és kapacitashianyaik miatt igyekeznek sajat sajtényilvanossagukat alacsony
szinten tartani, attol félve, hogy er6sebb médiajelenlétiuk kezelhetetlen mennyiségl
ugyet eredményezne.

Mikodési  korulményeiket illetben — és a mar érintett esetenkénti
kapacitasproblémakon tul — két f6 téma jellemzi a beszamoldkat. Infrastrukturalis
szempontbdl kifogastalan, de legalabbis megfelelé ellatottsaggal dolgozhatnak az
egyes békéltetd testiletek Az iparkamarak mindenben tdmogatjak mikodésiket, a
szukséges helyiségek és eszkozOk rendelkezésukre allnak, aprébb kivételektdl
eltekintve (mint példaul a Csongrad megyei BT hianyzo6 elndki szobaja). A mikodési
feltételek pénziugyi vetllete kapcsan ugyanakkor joval kedvezétlenebb kép rajzolodik
ki a testuleti beszamolokbdl. A tdmogatasi szerz6dések alairasa és ennek
eredményeként az allami tamogatasok kései — juliusi — utalasa tobb helyen mikodési
zavarokat eredményezett az elsé két negyedévben, de mashol is csak a helyi
kamara anyagi segitségével voltak lehetségesek az id6ben tortend kifizetések. Ezt a
legtobb  beszamolé er6sen kifogasolta, illetve a békéltetd testlletek
fuggetlenségének veszélyeztetését latta a gyakorlat mogott, mivel igy mukodésiuk
lényegében az — egyébként csak gesztori szereppel bir6 — kamarak joindulatan
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mulik. A korabbi évekkel ellentétben ugyanakkor a tamogatas 0Osszegének
elégtelenségét mar nem kifogasoljak a testuletek.

Osszefoglalas:

Miikédeési koriilmenyek

e szolgaltato tavolmaradasa a meghallgatasokrol;
o fogyasztdi visszajelzés hianya;
o megfelel az infrastruktura és a tdmogatas mértéke;

e mulkodési tamogatas jelentds késése.
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8. Torvény- és szabalyozasmodositasi javaslatok

Ismertesse a testiileteket, illetve a fogyasztévédelmet érint6 esetleges jogi szabalyozasra vonatkozé
észrevételeit, javaslatait!

A 2009-es beszamolok hangsulyos kérdése volt, milyen szabalyozasbeli
modositasokkal lehetne gordulékenyebbé, hatékonyabba és fogyasztdbaratabba
tenni a békéltetd testlletek mikoddését. A felvetés szemmel lathatéan termékenynek
bizonyult, a husz testuletbél minddssze ketté nem fogalmazott meg javaslatokat;
ugyanakkor szamos helyrél tobb szempontu modositasi Otletlistak is érkeztek. Az
O0sszesen hozzavetdlegesen Otven észrevétel négy nagyobb csoportra oszthatd: a
fogyasztoi érdekek védelmét er6sitd, az Ugymenet gordilékenységét elésegitd, a
BT-k sulyanak novelését szorgalmazo, illetve a testuletek sajat mikodését javitd
javaslatokra.

A fogyaszt6i érdekvédelem erbsitése terén a mindséghibas termékek
javitasahoz f(iz6d6 bevizsgalasok helyzetének modositasara érkezett a legtobb
inditvany (szam szerint négy). Ezek egyrészt a mindségellenérzési intézetek
akkreditalasanak bevezetését, illetve kozpontositasat szorgalmazzak, mindenekel6tt
a legtobb problémat okozd kereskeddpartner cipészmihelyek és mobiltelefon-
szervizek korében; masrészt altalaban a vonatkozd jogszabalyi kornyezet
Ujraértelmezését fogalmazzak meg. Tobb észrevétel érkezett a BT-k hataskorébe
tartozd Ugytipusok bévitésére is. Jelenleg példaul a testlleteknek el kell utasitaniuk
azokat a fogyasztokat, akik kotelez6 gépjarmui-felelésségbiztositasukkal
kapcsolatban kivannanak panasszal élni; noha ez a BT-k véleménye szerint a tobbi
pénzugyi szolgaltatas mellett éppugy hataskoriukbe tartozhatna. Ugyanakkor nem
egységes a gyakorlat az un. kontar vallalkozokkal szembeni eljaras kérdésében.
Egyes testlletek (téves jogéertelmezés miatt) az ilyen ugyekben nem jarnak el.
Vannak fogyasztdék, akik hianyoljak az allamigazgatasi szervekkel szembeni
békeéltetd eljaras lehetéségeét.

Harom helyrdl érkezett javaslat a banktitok szabalyozasanak modositasara:
ezek kozul a részletesebben kifejtett szerint a fogyaszté felmentd nyilatkozata esetén
a pénzintézetek kotelesek volnanak kiszolgaltatni az eljarashoz szikséges
dokumentaciot, iratokat. A tovabbi javaslatok kozott szerepel a kdzlizemi szamlak
fokozottabb  atlathatésaganak szabalyozdsa; az utaztatdssal egybekotott
termékbemutatok elleni hatarozottabb fellépés; a tartés fogyasztasi cikkek korét
meghatarozé 49/2003. (VII. 30.) GKM rendelet és 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet
hozzdigazitasa a valtozé korulményekhez; valamint ugyanezen rendeletek fogalmi
pontositasa. Ezek szerint a vallalkozonak ne csak torekednie kelljen a javitasra vagy
cserére, hanem 15, illetve 30 napos hataridé betartasara legyen kotelezve. A
forgalmazok fennalld kotelezettsége a minbségi kifogasok intézése terén pedig
kerlljon egyértelmlien meghatarozasra, oly moddon, hogy a fogyasztét ne
iranyithassak kozvetlenul javitoszolgalatukhoz. Hasonldéan felmerilt annak igénye,
hogy a min6ségi kifogas esetén ne legyen a szolgaltaténak lehetésége korlatlan
szamu javitasra: harom eset utan a fogyaszté valaszthasson a csere és a
szerz6déstdl valo elallas kdzott.
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Az eljaras gordulékenységét célzd javaslatok kozul harom iranyul a kézbesitési
vélelmezés bevezetésére: jelenleg a BT-k eljarasat a vallalkozasok konnyedén tudjak
blokkolni azaltal, hogy nem veszik at a szamukra kikuldott levelet; a fejér megyei
testlletet a birésag épp emiatt itélte egy ellenik — ugyan fogyasztd altal — inditott
perben a perkoltség megtéritésére.

Jelenleg a békeéltetd testuleti eljarasok haromtagu eljar6 tanacsaba a két fél
egy-egy tagot jelolhet — noha erre, néhany BT megallapitasa szerint, az esetek
tulnyomé részében nem kerll sor, ugyanakkor a szandék hianyanak jelzésére
szabott id6 érdemben lassitja az ugymenetet. Ennek megoldasara javasolta tobb
testllet is, hogy az eljaré tanacs tagjainak kijelolése az elndk hataskore legyen.
Ezzel lehetévé valna a jobb munkaszervezés és nem sérilne a felek érdeke sem,
hiszen az elndk ismeri legjobban a tagok terhelhet6ségét és igy lenne biztosithaté az
adott Ugyhoz leginkabb ért6 szakemberek kijelolése is., Hasonldéan az eljaro
testuletek egyszeriibb mikodését célozza az a javaslat, miszerint a minimalbér 10%-
a alatti értéket targyald ugyek automatikusan keruljenek egyszemélyes eljarasban
lefolytatasra.

A Komarom-Esztergom megyei BT észrevétele szerint gyakorta javitia a
megegyezési hajlamot az eljaras 30 napos felflUggesztése, igy szorgalmazzak, ennek
lehetésége épuljon be a vonatkozo jogi kdrnyezetbe.

Bizonyos modositasi javaslatok a BT-k nagyobb sulyat, hataskorik novelését
célozzak, jellemzéen a nem egyuttmikod6é vallalkozasokkal szembeni
tehetetlenségen valtoztatando, egyfajta hatosagi szerepkor felé vald elmozdulaskeént.
Ezek kozul a mérsékeltebb 6tletek a nyilvanossagra hozatal feltételeinek enyhitését
képviselik. A Baranya megyei BT javaslata peéldaul kiterjesztené azt a
meghallgatason nem megjelené és az irasos nyilatkozattételt nem kildé
vallalkozasokra is (szemben a pillanatnyi rendelkezésekkel, amely a két feltétel
egyuttes teljesulését szabja meg ehhez). A tolna megyei testllet a fentieken tul
kotelezb6vé tenné a bizonyitékok csatolasat is, elkerilendé azt a mar emlitett
gyakorlatot, mely szerint a vallalkozas a testlletnek nem mutat be bizonyitékokat,
majd birésagon tdmadja meg a hatarozatot, ahol mar megteszi ezt. A Zala megyei
BT javaslatai kdzott szerepel, hogy a testiletek ne csak kotelezés meghozatalakor
rendelkezhessenek a felmerul6 koltségek viselésérél. Jelenleg a vallalkozas az
ajanlas kézhezvételétél szamitott 15 napon belll birésag elétt indithat keresetet
jogszabalysértésre hivatkozassal. Ezt mddositd javaslatuk, hogy legyen egy per el6tti
kotelezb egyeztetési eljaras a vallalkozas és a békéltetd testulet kozott.

A testlletek sajat mikodését egyszerUsitdé Otletek kozé tartozik a Zala megyei
BT tovabbi javaslata az iratkildési szabalyok enyhitésére, ugyanis a jelenlegi
szabalyozas a 79/2004. (IV. 19.) Korm. rendelet alkalmazasat irja elé, amely
eljarasonként legalabb 1600 forint postakdltséget jelent a testiileteknek. Erkeztek
észrevételek a testulet elbtti meghallgatasok és a polgari  perrendtartas
nyilvanossagszabalyozasa kozti 0sszhang hianyara; a BT-k perelhet6ségének mar
tobbszoér emlitett problémas szabdlyozasara (az eljarasban nem elhangzott
bizonyitékok alapjan is lehetséges birésaghoz fordulni); valamint a jogi személyiség
hianya koruli anomaliak (pl. perkoltség viselése) kapcsan is.

Ezeknél atfogdbb, tébb BT iranyabdl is jelzett elképzelés a békéltetd testileti
eljarasok ingyenességének megszintetése — a Pest megyei BT beszamoldja példaul

GVI + 1034 Budapest, Bécsi ut 120. « tel: 235-05-84 « fax: 235-07-13 » e-mail: gvi@gvi.hu ¢ Internet: http://www.qgvi.hu
49/ 55



v

1000 forintos eljarasi dijat képzel el. Hasonldéan altalanos javaslat a testiletek kozotti
egyuttmikodés és kozos fellépés a vitarendezésben egyltt nem miakodéd
penzintézetek és egyéb cégek e helytelen gyakorlatanak megvaltoztatasa
érdekében. Erkezett panasz azon szabalyozassal kapcsolatban is, amely a
megszuntetéshez alacsonyabb dijazast tesz lehetévé, mint az egyéb ugylezarasi
formakhoz, noha sok esetben ez semmilyen szinten nem tukrozi sem a befektetett
szikséges munkamennyiséget, sem a fogyaszté szamara kedvezé vagy kedvezétlen
végkifejletet. Mivel meg kell szintetni az eljarast a fogyasztd kérelmének
megalapozatlansaga esetén is, az ilyenkor fizetheté alacsonyabb dijazas sértheti az
egyenl6 elbanas elvét, hiszen a testuleti tagok anyagilag abban érdekeltek, hogy ne
ilyen dontés szulessen.

A Budapesti BT beszamoldja magat a beszamold irasi kotelezettséget is
kifogasolta.

8.1. tabla: Békélteto testiiletek szabalymoédositasi javaslatai

Javaslat (db):
fogyasztoi eljaras BT miikdédés &bsszesen:
érdek gyorsitasa erdsitése  javitasa

Testiilet mikddési
helye:

Bacs-Kiskun 1 - - -
Baranya 2 1 1
Békeés 1 - -
Borsod-Abauj-Zemplén - - -
Budapest
Csongrad -
Fejér 1
Gyér-Moson-Sopron 1 -
1

Hajdu-Bihar

Heves

Jasz-Nagykun-Szolnok
Komarom-Esztergom -
Nograd -
Pest

Somogy

Szabolcs-Szatmar-Bereg

Tolna

Vas

1 -] —_— -]
[ Ny TR G N |
1 —_— ) -] D) I -]

1
[ N JE N T Ny TR Uy |

1
1
1
4
1

—_
N

Zala

SNowaxANvasvwaNvO L 2 A

3
2
1
Veszprém 1
3
15

Osszesen: 8 11 15

Forrds: MKIK GVI szamitasa a békéltets testiiletek (gyforgalmi adatbazisa alapjan

Osszefoglalas:

Fogyasztdi érdekvédelem

e mindségvizsgalati rendszer Ujraszabalyozasa;
e hataskor bovitése;

e Dbanktitok kifogasjellegl hasznalatanak korlatozasa;
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e mindségi problémak: cipdk és mobiltelefonok;

o kozuzemi szamlak atlathatéva tétele;

e utaztatassal egybekotott termékbemutatdk korlatozasa;
e rendeletek fogalmi pontositasa;

e garancialis javitasok szamanak maximalasa.
Eljarasok gordiilékenyebbé tétele

o kézbesitési vélelmezés bevezetése;
o tagkijelOlési jog egyszerisitése;

o kis értékl ugyek egyszemélyes eljarashoz rendelése;
BT-k szerepének névelése

e a nyilvanossagrahozatal feltételeinek egyszerisitése;
o fokozottabb autondmia, jogi személyiség;
e az egyutt nem mikodé vallalkozasok hatékonyabb szankcionalasa;

o KkoOltségviselésrél rendelkezés joganak bévitése.
Sajat miik6dés egyszeriisitése

e iratklldési szabalyok oldasa;

e ajanlasok perelhet6ségének ujraszabalyozasa;
e eljarasok téritéskotelessé tétele;

o atfogdbb testlletkdzi kooperacio;

e honoralas rendszerének ujraszabalyozasa.
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M1. A békélteto testiiletek ligyszama és az altaluk hozott hatarozatok

A hatirozat fajtija Osszesen
1;1;1 E:l:lreét:( Eljaras megsziintetve Egyezség | Ajanlas | Kotelezés L. félév I1. félév 382.;:;
Kérelem Egyéb
megalapozatlan okbal
Bacs-Kiskun 38 65 24 87 5 99 120 219
Békés 9 49 10 20 1 44 45 89
Borsod-
Abauj- 21 149 33 46 0 144 105 249
Zemplén
Budapest 272 842 248 395 17 779 995 1774
Csongrad 40 50 48 108 5 134 117 251
Fejér 37 51 56 130 5 129 150 279
Gydr-Moson- 76 82 70 85 3 174 142 316
Sopron
Hajdu-Bihar 43 60 22 45 2 60 112 172
Heves 13 57 19 22 0 47 64 111
Jasz-
Nagykun- 18 37 38 78 3 103 71 174
Szolnok
Komarom- 16 32 15 19 0 48 34 82
Esztergom
Négrad 8 55 5 11 1 30 50 80
Pécs-
89 96 46 77 142 171 313
Baranya
Pest 21 230 156 304 16 334 393 727
Somogy 38 83 27 47 3 53 145 198
Szabolcs-
Szatmar- 22 27 21 78 2 63 87 150
Bereg
Tolna 4 64 22 9 4 23 80 103
Vas 29 36 72 41 6 100 84 184
Veszprém 42 37 25 40 1 71 74 145
Zala 46 92 39 171 14 165 197 362
Osszesen 1. 353 942 506 892 49 2742
félév:
Osszesen I1. 529 1252 490 921 44 3236
félév:
Ossaesen [-11 882 2194 996 1813 93 2742 3236 5978
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M3. A fogyasztoi jogvita intézésnek modja és testiileti eln6kok,
elnokhelyettesek részvéte az eljarasban

A fogyasztdi jogvita intézésének maodja

Testlleti elndkok
részvétele az

EIndkhelyettesek
részvétele az

eljarasban eljarasban
Bacs-Kiskun 152 0 0 38 35 34 6
Békés 69 0 0 10 7
Borsod-Abatj-Zemplén 162 11 0 238 0 0 34
Budapest 1078 368 0
Csongrad 158 65 0 66 59
Fejér 243 0 0 138 0 82 0
Gyér-Moson-Sopron 229 3 0 4 53
Hajdu-Bihar 54 17 0 23 1
Heves 111 0 0 111 0 0 18
Jasz-Nagykun-Szolnok 159 1 0 36 0
Komarom-Esztergom 46 16 0 14 1 6 12
N6grad 55 5 2 55 0 0 43
Pécs-Baranya 201 0 0 0 17 15 21
Pest 548 154 0 0 24
Somogy 144 55 28 14 45 35 47
Szabolcs-Szatmar-Bereg 144 6 0 72 40
Tolna 92 0 0 67 8
Vas 106 12 0 40 0 1 19
Veszprém 62 68 0 4 55
Zala 251 104 0 144 100
Orszagosan 4064 885 30 1074 445 173 200
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A 3 tagu tandcs utjan intézett fogyasztdi jogvitak szama megyénként
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1200 1078

Egyediil eljaré tag altal intézett fogyasztdijogvitak szama megyénként
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