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Osszefoglalas

2016-ban 12893 Ugyet zartak le a békeéltetd testliletek — megallapithatd, hogy
egy év alatt 1516-tal nOvekedett az ugyek szama, ami 12 szazalékos
ndvekedésnek felel meg. 2016-ban Borsod-Abauj-Zemplén, Gyér-Moson-
Sopron, Heves, Somogy, Szabolcs-Szatmar-Bereg, Tolna, Vas, Veszprém és a
Zala megyei testlleteknél csdkkent az ligyszam az el6z6 évhez képest.

A legnagyobb aranyu névekedés a Budapesti, a Pest megyei, valamint a Pécs-
Baranya megyei testuletnél figyelheté meg. Pécs-Baranya megyében egy év
alatt 395-r6l 485-re novekedett az Ugyszam. A legtdébb lgyet lebonyolitd
budapesti testlletnél tapasztalhaté még jelentdés ndvekedés, ahol egy év alatt
4243-r6l 5100-ra emelkedett az Ugyek szama: itt 20 szazalékkal tébb Ugyet
intéztek, mint 2016-ban. Az (gyek szamanak legmagasabb novekedését
aranyaban a Komarom-Esztergom megyei testllet érte el, amely a tavalyi 111-r6l
151-re ndvelte az Ugyek szamat (36%-os Ugyszamemelkedés).

2016-ban az eljarasok kozul a békéltetd testiletek 2121 esetben fogalmaztak
meg ajanlast, 1857 esetben egyezség szlletett és 79 esetben végzbdott az
eljaras kotelezéssel. 1170 alkalommal kerult sor elutasitasra.

A korabbi évekhez hasonldéan a békéltetd testuletek legnagyobb szamban 2016-
ben is labbelikkel kapcsolatos Ugyben jartak el, 6sszesen 2208 esetben.
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Az elmult egy év valtozasai

Az el6z6 évi azonos beszamolasi id6szakhoz képest tdrtént lényegesebb valtozasok. (A testiilet
létszama, bsszetétele, miikbdési feltételei, ligyszam alakulasa, névekedés/csékkenés okai, sth.)

2016-ban a befejezett Ugyek szama 12893 volt, igy elmondhatd, hogy egy év alatt
1516-tal névekedett az Ggyek szama, ami 12 szazalékos névekedést jelent.

1.1.

abra: A békélteto testiletek ligyszama, 2015-2016
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Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

A legnagyobb aranyu névekedés a Budapesti, a Pest megyei, valamint a Pécs-
Baranya megyei testuletnél figyelheté meg. Pécs-Baranya megyében egy év
alatt 395-r6l 485-re novekedett az Ugyszam. A legtobb ugyet lebonyolitd
budapesti testiletnél tapasztalhatd még jelentés ndvekedés, ahol egy év alatt
4243-r6l 5100-ra emelkedett az Ugyek szama: itt 20 szazalékkal tdbb Ugyet
intéztek, mint 2016-ban. Az Ugyek szamanak legmagasabb noOvekedését
aranyaban a Komarom-Esztergom megyei testllet érte el, amely a tavalyi 111-rél
151-re ndvelte az Ugyek szamat (36%-o0s Ugyszamemelkedés).
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1.2. dbra: Az ligyek szamanak valtozasa testuletenként, 2015-2016
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Forras: Az MKIK szamitasa a békélteté testiiletek lgyforgalmi adatbéazisa alapjan
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2016-ban szamos testlletnél csdkkent valamelyest az Ggyszam, mig a tobbi
testuletnél, eltér6 mértékben, de nétt a lezart lgyek szama. A legkiemelked6bb aranyu
ugyszamnovekedés a Komarom-Esztergom megyei (36%) és a Pest megyei (35%)

testluletnél figyelheté meg, mig a legtobb tgyet a tavalyi évben is a Budapesti (5100 db)
testllet zarta le.

1.3. térkép: Lezart békéltetési ligyek szamanak valtozasa 2015-h6z képest
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Forras: Az MKIK szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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2. Az eljaras megszuntetése

Azok az ugyek, amelyekben az eljaras nem jut el ajanlasig, illetve egyezsegrél
vagy kotelezésrél szolo hatarozat meghozatalaig, megszuntetéssel zarulnak.

2.1. tabla: Megsziintetett ligyek részletezése megyei bontasban

0sszes ugy
db %

Baranya megye 168 34,64%
Bacs-Kiskun megye 216 44,63%
Békés megye 202 55,96%
Borsod-Abauj-Zemplén megye 254 47,57%
Budapest 3190 62,54%
Csongrad megye 162 28,77%
Fejér megye 209 40,90%
Gyor-Moson-Sopron megye 235 55,29%
Hajdu-Bihar megye 331 60,73%
Heves megye 111 57,22%
Jasz-Nagykun-Szolnok megye 73 40,56%
Komarom-Esztergom megye 61 40,40%
Négrad megye 74 64,35%
Pest megye 1414 73,57%
Somogy megye 123 58,02%
Szabolcs-Szatmar-Bereg megye 65 26,97%
Tolha megye 75 70,09%
Vas megye 77 35,32%
Veszprém megye 158 51,80%
Zala megye 106 44,17%

Osszesen 7304 56,65%
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2.2. abra: Megsziintetéssel végz6do szolgaltatasi targyu ugyek 2015-2016
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Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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2.3. abra: Megsziintetéssel végzddo termékkel kapcsolatos ligyek 2015-2016
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Forras: Az MKIK szamitasa a békéltet6 testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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2.4. abra: Megszintetéssel végzodo ugyek, azok médja szerint fajtai 2015-2016

A megszintetéssel végz6d6 ugyek kulonbozé okokbdl kertlhetnek megsziintetésre a
békéltetd testlletek altal, ez lehet a kérelem visszavonasa a panaszos altal, lehet a
felek megallapodasa, az eljaras lefolytatasanak Iehetetlensége, a kérelem
megalapozatlansaga, vagy azon esetek, amikor a panaszos a hianypoétlasnak nem tesz
eleget, tehat a nem potolt kérelem esete.

A kérelmek visszavonasa miatt megsziintetett
tgyek szama
2015-2016
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m 206

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Megsziintetések a felek megallapodasa miatt
2015-2016

W 2015
m 2016
Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
Eljaras lefolytatasa lehetetlen 2015-2016
m 2015
m 2016

Forras: Az MKIK szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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Megalapozatlan kérelmek szama 2015-2016

m 2015
m 2016
Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
kérelem nem pétolt (hianypdtlasnak nem tett
eleget) 2015-2016
m 2015
w2016

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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3. Fo6 ugytipusok

A ligyek targya szerinti bontasanak megfeleléen (M2 szamu melléklet) a fé6bb panasz okok, milyen
panaszok mdgétt hazédnak meg valészindsithetéen nagyobb fogyasztéi érdeksérelemre utald
jelenségek, e tekintetben volt e valtozas az el6z6 évhez képest, el6fordultak-e, s ha igen milyen korabban
nem tapasztalt problémak, panaszok. A problémak leklizdése érdekében milyen intézkedéseket
javasolnak (jogszabaly-mdédositas, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel,
fogyasztok tajékoztatésa, fokozottabb hatésagi fellépés, stb.)

A f6 ugytipusok tendencigjaban valtozas nem tortént. 2016-hez hasonléan a békeélteté
testlletek legnagyobb szamban 2016-ban is a labbelikkel kapcsolatos tigyekben jartak
el. Az Osszes Ugy 17 szazaléka, dsszesen 2218 eljaras indult ilyen tgyben. 2016-ban a
kézlUzemi targyu Ugyek (1350 db) az dsszes Ugy 10%-at tették ki, mig haztartasi
kisegit6é szolgaltatassal kapcsolatban lezart Ugyek az 6sszes tgy 0,001%-at tették ki.

3.1. tabla: A békélteto testiiletek ligyeinek targya, 2015-2016

A békéltetd testuletek ugyeinek targya

2015 2016
Egyéb szolgaltatas 151 215
Gazdasagi és egyéb szolgaltatasok 859 609
Haztartasi kisegit szolgaltatas 7 15
Ingatlan Ugyletek 42 101
Javitas, karbantartas 367 383
Ko6zlekedés 950 1199
Kbézuzemi szolgaltatasok 1125 1350
Oktatas 26 27
Posta és tavkozlés 1054 1327
Személyi szolgaltatasok 22 54
Turizmus 404 489
Epitipari kivitelezés 409 412
Butor, sportszer, hangszer, ora, ékszer 314 418
Egyeéb termékek 360 482
Egészségmegbrzd, és gydgyaszati termékek, eszkdzok 625 668
Haztartasi és kerti gépek, kézi szerszamgépek 544 638
Hiradastechnika 900 951
Jarmivek és alkatrészeik 294 354
Labbelik 2062 2218
Latszerészet, fényképészet, optikai eszkdzok, miiszerek 67 83
Szamitastechnika és irodai gépek, eszkdzdk, adattarolok 422 377
Textil, ruhanemi 159 253
Elelmiszerek, italok 27 31
Epitéanyagok, burkolatok, nyilaszarok 189 240

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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F6bb panasz okok és fogyasztdi érdeksérelmek.

A Bacs-Kiskun megyei elndk beszamolojabol fény derllt arra, hogy a
kereskedelmet érintd kérelmek elsGésorban a hibas teljesitésbdl eredd
kellékszavatossaggal, illetve jotallassal 6sszefiggd jogok érvényesitésére iranyuld
igények elutasitasabdl eredé fogyasztoi jogvitak rendezésére iranyultak.

Szintén itt is jelentds a hiradastechnikai termékekhez, ezen belll a
mobiltelefonokhoz kapcsolddo kérelmek szama. Tobb szolgaltatd ugy reklamozza az
okos telefonok egy részét - melyek a csucstechnolégiat tartalmazé telefonok -, hogy
azok viz-, por- és utésallok. Ennek ellenére tobbszor szembesultek azzal, hogy a
fogyasztd minéségi kifogasat a szakszerviz azzal utasitotta el, hogy ismeretlen
eredetl folyadék nyomait talaltak a készulékben és ennek kovetkeztében az
aramkori panel rétegei és az elektromos alkatrészek kozoétt vissza nem fordithatd
karosodas keletkezett. A hibat csak fizetés javitasban tudjak elvégezni. A
markaszervizek szakvéleménye gyakorlatilag ezzel a megallapitassal be is
fejez6dott. Egyetlen egy esetben sem vizsgaltak azt a tényt, hogy a reklamban és az
eladasi kinalatban leirt vizallésagnak megfelelt- e, és milyen modon juthatott be a
vizallé telefonkészlilékbe az ismeretlen eredetli folyadék. A fogyasztok helyzetét
tovabb neheziti az a tény, hogy Aaltaldaban a mobilszolgaltatéktol ezeket a
készulékeket két éves hlségiddvel vasaroljak és a meghibasodott, hasznalhatatlan
telefon utan az eléfizetési dij mellett, 24 honapig torlesztik a készulék vételarat is. A
fogyasztok koénnyen elcsabulnak egyes mobilszolgaltatok olyan ajanlatatél, hogy
klldnb6z6 gyartmanyu okos telefonokat, 1- Ft - tol értékesitenek.

Ezen tul az el6z6 évhez hasonléan gyakori, hogy szerviz tényként allapitja meg,
hogy a készulék, kuls6 részén ismeretlen eredeti mechanikai sérulés nyomai
talalhaték, amelynek a keletkezési koriiményeit nem képesek megallapitani, ezért a
javitast garanciaban nem tudjak vallalni.

A szerviz ténymegallapitason tul nem ad arra valaszt, hogy a fizikai sérllés
miben nyilvanul meg, és ez milyen hatassal van a konkrét hibara.

Orszagosan érvényeslilt, hogy Uj, specialis értékesitési formaként jelent meg a
bejelentett Uzlethelyiség mdgé bujtatott egészségugyi szolgaltatassal egybekotott
JLermékbemutatd”. Az id6s korosztalyba tartozé fogyasztokat telefonon hivjak meg
ingyenes egészségfelmérd vizsgalatra, majd az allapotfelmérés kedvezétlen
eredményeinek a kozlését kovetéen a vallalkozas ugyintézdje arrdl nyujt
tajékoztatast, hogy a vallalkozas altal értékesitett pl.: lagylézer készulék a
fogyasztonal megallapitott betegség gyodgyitasara igen hatasos. Ezt kdvetben a
vallalkozas az allapotfelmérésen kapott eredmények kiértékelése soran jelentds
mértéklii kedvezményt ajanl fel sorsolas formajaban, aminek kdvetkeztében a
fogyaszto azt érzi, hogy ez egy rendkivuli alkalom a kedvezményes aruvasarlasra.

Altaldban a termékek alapara 1 millio forint, amelyet a sorsolason nyert
kedvezmények figyelembevételével 250.000-500-000-Ft. ko6zott lehet megvasarolni.
Az értékesités soran az ugyintézdk ramendsek, tolakoddak, nem egyszer fordult eld,
hogy a fogyasztot a pénzért hazavitték, vagy éppen elkisérték a pénzintézetbe a
szikséges nagysagu pénz felvételére. Az Ugyintéz6k magatartasukkal arra
Osztdnzik a fogyasztdkat, hogy azonnal dontsenek. Ennek kovetkeztében a termék
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vasarlasat kdvetéen mar az otthonukban szembesilnek azzal, hogy a termékre nincs
is szukséguk, illetve megtévesztettek 6ket ezért mar masnap elalinak a szerzédeéstél.

A vallalkozas az elallast elutasitja, arra hivatkozva, hogy a fogyaszté a terméket
uzletben vasarolta, igy az elallasi jog nem illeti meg. PIl. az egyik vallalkozas abban
az épuletben, ahol a vizsgalatot és elb6adasokat tartja, egy 12 m2-es szobat
uzlethelyiségként bejelentett az illetékes jegyzénél, de az eljarasok soran tdbb
esetben bebizonyosodott, hogy az ugynevezett vizsgalatok elvégzése és a
szerz6dések megkotése nem ebben a bejelentett Gzlethelyiségben tortént, igy a
testllet allaspontja szerint a fogyasztét megilleti az elallasi jog gyakorlasa.

A Budapest Békeélteto testllet elnokének beszamoldja alapjan kiderult, hogy a
fogyasztok legtobbszor azért keresték meg a testlletet, mert viszonylag rovid idén
belul elromlott vagy tonkrement a kereskedd6tél megvasarolt termék, akar annak nagy
vételara vagy a neves marka ellenére. Legyen a hiba akar hat honapon belll vagy
jelentkezzen példaul tartés fogyasztasi cikkek esetén a kotelezb egyéves jotallasnal
egy éven belll, mindkét esetben igaz, hogy a vallalkozast bizonyitasi kotelezettség
terheli. Be kell bizonyitania, hogy a hiba oka a vasarlast kovetéen keletkezett, ha ezt
nem teszi, ugy megilleti a fogyasztét elsésorban az ingyenes javitas vagy csere joga.

Szintén Budapesten tapasztalt eset, hogy a tartés fogyasztasi cikkekre (példaul:
televiziok, laptop, tablet PC, klimaberendezés, stb.) altalaban 10.000 Ft eladasi felett
kotelez6 jotallas vonatkozik, ami nem vonhaté meg automatikusan. Ugyanakkor
sokszor arrol szamolnak be a fogyasztok a Budapesti Békéltetd Testllethez cimzett
kérelmeikben, hogy a hiba bejelentését kovetéen a forgalmaz6 azonnal megvonja ezt
a jogszabaly alapjan jard, kotelez6 garanciat. Ez akkor fordult el az esetek
tobbségeben, ha a jotallasi jegy valamilyen korlatozé vagy épp kizaro feltételt
tartalmazott és ha e feltételek bekdvetkeztét tapasztalta a vallalkozas, ugy azt rogton
a garancidlis javitdsi vagy csereigény elutasitdsa kovette. igy példaul arra
hivatkozott, hogy a halézatra csatlakoztatott, de nem t6It6d6 elektronikai cikk
javitasat elutasitja automatikusan és a garanciat is megvonja azért, mert a terméken
valamilyen sérilést, példaul karcolast fedezett fel.

Annak ellenére, hogy ilyenkor a kotelezé jotallas nem kothetd feltételhez (azzal a
kivétellel, ha a termék megfeleld Uzembe helyezését mas modon nem lehet
biztositani és a megkovetelt feltétel teljesitése nem jelent aranytalan tobbletterhet a
fogyasztora nézve). A fenti feltételek bekdvetkezése és tények megallapitasa (igy
példaul a sérulés felfedezése) tehat nem mentesiti automatikusan a vallalkozast a
bizonyitasi kotelezettsége aldl. A vallalkozas jotallasi kotelezettsége ugyanis teljes
kord, mindenféle hibara kiterjed, igy ilyen esetekben is bizonyitaniuk kell, hogy a
torés, sérulés, folyadék hatasaként eléallt hiba az értékesités utani nem
rendeltetésszeri hasznalatra vezethetd§ vissza, nem pedig pl. anyag- vagy
konstrukcios hibara, dsszeszerelési hibara stb. Ennek ellenére a kulondsen nagy
ertékd, akar 100.000-200.000 Ft kozotti aru mobiltelefonok esetében is példaul ugy
tortént meg tobbszor a ,korrézionyom észlelésére” valo hivatkozas a vallalkozasok
részérdl, hogy emiatt meg is vontak barmiféle szakértéi vizsgalat nélkll a garanciat.

A Budapesti Békéltetdé Testllet elnbke megemlitette beszamoléjaban azt is, hogy
a fogyasztok nincsenek mindig tisztaban azzal, milyen kételezettségeik vannak a
vallalkozassal szemben, ha garancidlis vagy szavatossagi problémajuk tdmad. A
kérelmekbdl megallapithaté ugyanis, hogy a fogyasztok sokszor késlekednek hibas
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termékeknél a hiba bejelentésével. A kereskedd pedig joggal utasithatja el az igényt
akkor, ha a fogyaszto a bejelentési kotelezettségének két hdnapot meghaladdan tesz
csak eleget.

A Pest Megyei Békéltetd Testulet elndke hivja fel a figyelmet a beszamoldjaban,
hogy a vizmer6k cseréjénél gyakran el6fordul, hogy nagyobb fogyasztast mutato
mérdallas kerul a szamlaba, mint amennyit a leszereléskor a mér6 mutatott. Az
ugyfelek vitatjagk a mérés pontossagat és az alaptalan gyanusitgatasokat arra
vonatkozdan, hogy tortént-e a mérbéeszkdznél illetéktelen beavatkozas. A tavalyi
eévben novekedett a szabalytalan vételezéssel kapcsolatos panaszok szama.

Pest megyében behajtasi koltségatalanyra vonatkozé fogyasztdi panasz nem
erkezett. A megel6z6 idészakban tanacsadasra vonatkozo kérdések is el6fordultak
€s panaszt is nyujtottak be a fogyasztok. Tapasztalataik szerint ezek a panaszok a
Békeéltetd Testuleti eljarasban kedvezheté modon nem rendezhet6k. A Pest Megyei
Békeéltetdé Testllet a meginditott panaszokat megsziintette. A fogyasztok altalaban
azt kifogasoltak, hogy esetikben nem kellet behajtani a kintlévéséget, legfeljebb
néhany nappal késébb fizették meg a szamlan szereplé 6sszeget. llyen esetekben,
amikorra a fogyasztokhoz megérkezett a fizetési felszolitas, mar befizették a
kiszamlazott Osszeget. Tobb fogyasztd jelezte, hogy a kézmi szamlajanak
végosszege kevesebb volt, mint amennyi behajtasi koltségatalanyt fizettettek volna
vele.
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4. Termékek és szolgaltatasok megoszlasa az ugyek
targyaban

A 2016-ban lezart 6sszes ugy 52,1% termékekkel kapcsolatban mertilt fel, 47,9%-a az
ugyeknek pedig a szolgaltatasokkal kapcsolatban felmerilt panasz volt.

Termékek és szolgaltatasok megoszlasa 2016

m Termékek m Szolgdltatasok

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltet6 testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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3.3. tabla: Epitdipari kivitelezéssel kapcsolatos ligyek megyei bontasban, 2015-
2016
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Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

3.4. tabla: Turizmussal kapcsolatos iigyek megyei bontasban, 2015-2016.
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Forras: Az MKIK szamitasa a békélteté testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan

3.5. tabla: Szamitastechnika és irodai gépekkel, eszk6zokkel, adattaroldkkal
kapcsolatos ligyek megyei bontasban, 2015-2016

158
160

140

120 11

100
80
58
60 5
40 32 29

6124 12
‘ li 32 27 55 84 44
TR ey
. P

2

o
-cn
[EEY
I—-\b
O
[y
LBJ

o

LE.
Y <°

L

*’b 0 D Q/Q ?J Q & < /bb & Qj ’b
& ;pr—‘,* Q@* N X (\oj; <<z\ oQ‘ %‘\0 & F Q}"oo &G o A
Q)’b |(5°/ /\/Q,@ Q’\) C',)O Rs Q(.)'\' ‘;\)}_ % (,)O "b‘ AQ/
X R S & & B
° N & & S
¥ & &L &
((90 (5\ v %0 Q)
Q’O [24%

m 2015 m2016

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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3.6. tabla: Koziizemi szolgaltatassal kapcsolatos ugyek megyei bontasban, 2015-
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2016

2015 2016
Baranya 27 41
Bacs-Kiskun 37 67
Békeés 33 42
Borsod-Abauj-Zemplén 47 53
Budapest 337 394
Csongrad 83 60
Fejér 69 62
Gybér-Moson-Sopron 35 25
Hajdu-Bihar 55 67
Heves 22 28
Jasz-Nagykun-Szolnok 23 42
Komarom-Esztergom 16 13
Nograd 7 19
Pest 168 262
Somogy 39 43
Szabolcs-Szatmar-Bereg 40 53
Tolna 12 12
Vas 12 9
Veszprém 30 29
Zala 33 29

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan
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3.7. tabla: Hiradastechnikaval kapcsolatos ligyek megyei bontasban, 2015-2016

2015 2016
Baranya 36 37
Bacs-Kiskun 48 45
Békés 26 28
Borsod-Abauj-Zemplén 64 32
Budapest 234 312
Csongrad 39 37
Fejér 47 32
Gybr-Moson-Sopron 54 40
Hajdu-Bihar 23 27
Heves 13 14
Jasz-Nagykun-Szolnok 8 10
Komarom-Esztergom 13 27
Noégrad 20 14
Pest 119 184
Somogy 23 22
Szabolcs-Szatmar-Bereg 25 24
Tolna 5 3
Vas 34 16
Veszprém 43 18
Zala 26 29

Forras: Az MKIK szamitésa a békéltetd testiiletek lgyforgalmi adatbézisa alapjan
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3.8. tabla: Egészségmegodrz6, és gyogyaszati termékekkel kapcsolatos ligyek
megyei bontasban, 2015-2016
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Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek lgyforgalmi adatbazisa alapjan

4. Eljarasok eredményei a szamok tiikrében

Az ligyek targya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aranya, az eljarasok milyen
eredményre vezettek, (megsziinés, egyezség, ajanlas, kiételezés aranya) a jogvitak megel6zése, ill.
eredményesebb befejezése érdekében mit célszerlii kommunikélni a fogyasztok, illetve a vallalkozasok
felé.

2016-ban nétt az érdemi dontéssel befejezett Ggyek szama, valamint az 6sszes
ugyszamon bellli aranyuk is. llyen modon 2016-ban az esetek 49 szazaléka,
megszintetéssel fejez6dott be és az érdemi dontések aranya 64% volt.
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4.1. abra: Erdemi dontéssel befejezett ligyek aranya, testiiletek szerint 2015-2016.

Erdemi hatarozatok megyénként (egyezség, ajanlas,
kotelezés, elutasitas) 2015-2016
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2016-ban a békéltetd testlletek 2121 esetben fogalmaztak meg ajanlast, 1857
esetben egyezség szlletett, és 79 esetben végzddott az eljaras kotelezéssel.
Elutasitasra 1170 esetben kerllt sor. Ez megfelel a korabbi években tapasztalt
aranyoknak, azzal hogy emlitésre mélté aranyban ndvekedett a megsziintetések szama
(7304), a kotelezések szamanak folyamatos csokkenése mellett.

4.2. abra: A dontések megoszlasa, az 6sszes ligy aranyaban

m Egyezség m Ajanlas m Kotelezés
m Elutasitas m Megysz(intetés m Attétel
362

=

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltet6 testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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4.3. tabla: A befejezett ligyek szamanak és aranyanak alakulasa, 2015-2016

Egyezség 1857
Ajanlas 2121
Kotelezés 79
Elutasitas 1170
Megszintetés 7304
Attétel 362

Forrés: MKIK szamitasa a békéltets testiiletek tigyforgalmi adatbazisa alapjan

Az alabbi tablazat foglalja 6ssze az egyezséggel, kotelezéssel és ajanlassal
befejezett Ugyek megyénkénti részletezését.

4.4. tabla: Egyezséggel, kotelezéssel és ajanlassal végz6do ugyek részletezése

megyei bontasban

2015 2016
Békéltetd Testiiletek
Egyezség | Egyezséqg | Egyezség | Egyezség | Kotelezés | Ajanlas
Baranya megye 48 48 48 81 3 87
Bacs-Kiskun megye 49 49 49 57 8 129
Békés megye 41 41 41 83 5 52
Borsod-Abauj-Zemplén megye 74 74 74 98 4 163
Budapest 504 504 504 606 14 445
Csongrad megye 133 133 133 199 7 190
Fejér megye 49 49 49 67 8 187
Gyér-Moson-Sopron megye 113 113 113 115 5 68
Hajdu-Bihar megye 52 52 52 85 2 57
Heves megye 25 25 25 27 2 52
Jasz-Nagykun-Szolnok megye 28 28 28 23 0 58
Komarom-Esztergom megye 17 17 17 47 0 35
Nograd megye 11 11 11 17 1 20
Pest megye 77 77 77 149 2 249
Somogy megye 22 22 22 23 0 43
Szabolcs-Szatmar-Bereg megye 47 47 47 64 7 44
Tolna megye 8 8 8 10 2 13
Vas megye 11 11 11 18 4 84
Veszprém megye 34 34 34 50 3 79
Zala megye 27 27 27 38 2 66
Osszesen: 1370 1370 1370 1857 79 2121

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltetd testiiletek ligyforgalmi adatbazisa alapjan
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4.5. tabla: Egyuttmikddé vallalkozasok aranya megyék szerint, 2015-2016

egyuttmikodott | szazalék | egyuttmikodott | szazalék
Baranya 207 52% 263 54%
Bacs-Kiskun 371 83% 340 70%
Békés 263 81% 318 88%
Borsod-Abauj-Zemplén 420 76% 395 74%
Budapest 413 10% 4110 81%
Csongrad 393 72% 418 74%
Fejér 385 76% 403 79%
Gybér-Moson-Sopron 311 66% 341 80%
Hajdu-Bihar 195 45% 390 72%
Heves 103 46% 101 52%
Jasz-Nagykun-Szolnok 99 62% 169 94%
Komarom-Esztergom 102 92% 139 92%
Négrad 586 447% 79 69%
Pest 191 13% 745 39%
Somogy 226 102% 194 92%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 91 36% 220 91%
Tolna 175 159% 84 79%
Vas 278 119% 189 87%
Veszprém 237 74% 267 88%
Zala 259 92% 202 84%

Forras: Az MKIK szamitasa a békélteté testiiletek (igyforgalmi adatbazisa alapjan
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Az egyuttm(kod6 vallalkozasok eljaras targya szerinti

aranyaban jelentés

kilonbségek tapasztalhatoak. Orszagos szinten a labbelikkel kapcsolatos Ugyek
esetében a leginkabb (84%), az ingatlan Ugyletekkel, (41 %) valamint a gazdasagi
szolgaltatasokkal kapcsolatos Ugyek esetében pedig a legkevésbé (54%) voltak

egyuttmikoddek az érintett vallalkozasok.

4.6. tabla: Egyuttmiikodé vallalkozasok aranya az eljaras targya szerint

egyuttmikodott egyuttmikodott
2016 szazalék 2016 szazalék

Egyéb szolgaltatas 29 32,0% 149 69%
Gazdasagi és egyéb szolgaltatasok 118 17,0% 326 54%
Haztartasi kisegit6 szolgaltatas 6 50,0% 13 87%
Ingatlan Ugyletek 13 30,0% 41 41%
Javitas, karbantartas 95 40,0% 293 7%
Kbézlekedés 176 20,0% 939 78%
Kbézlzemi szolgaltatasok 574 56,0% 1014 75%
Oktatas 3 14,0% 17 63%
Posta és tavkdzlés 324 35,0% 1027 77%
Személyi szolgaltatasok 8 24,0% 43 80%
Turizmus 104 31,0% 292 60%
EpitSipari kivitelezés 123 30,0% 213 52%
Butor, sportszer, hangszer, ora, ékszer 107 38,0% 307 73%
Egyéb termékek 159 46,0% 319 66%
Egészségmegbrzd, és gyogyaszati

termékek, eszk6zok 247 34,0% 367 55%
Haztartasi és kerti gépek, kézi

szerszamgépek 261 49,0% 466 73%
Hiradastechnika 383 50,0% 704 74%
Jarmivek és alkatrészeik 92 48,0% 252 71%
Labbelik 1063 58,0% 1867 84%
Latszerészet, fényképészet, optikai

eszk6zok, miszerek 36 41,0% 62 75%
Szamitastechnika és irodai gépek,

eszk6zok, adattarolok 173 44,0% 284 75%
Textil, ruhanem 73 53,0% 189 75%
Elelmiszerek, italok 8 40,0% 18 58%
Epitdanyagok, burkolatok, nyilaszardk 84 56,0% 165 69%

Forras: Az MKIK szamitasa a békéltet6 testiiletek (igyforgalmi adatbazisa alapjan
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4.7. Békélteto testiiletek birosag elétti ugyei 2016-ban

= Birdsag altal hozott dontések (lezart Gigyek) m Birdsag el6tt megtamadott dontések (folyamatban 1évé lgyek)

Forras: Az MKIK szamitasa a www.bekeltetes.hu alapjan

A 2016-ban, a békéltetd testiletek honlapjan (www.bekeltetes.hu) talalhaté
bir6sagi statisztika mindig a lekérdezés pillanatdban mutatja a birésagi Ugyek aktualis
allapotat. A tavalyi évben a 16 nyilvantartott birosagi ugybél 4-et hatarozataval lezart a
birésag és 12 van még jelenleg folyamatban.

4.8. 2016-ban a birésag altal lezart ligyek pernyertességi aranya

Birdsagi tigyek 2016.
4,5 4

3,5
2,5
1,5

0

Birdsag altal helyben hagyott dontések (pernyertes ligyek) Birdsdg altal hatalyon kiviil helyezett dontések (pervesztes
ugyek)

0,5

Forras: Az MKIK széamitasa a www.bekeltetes.hu alapjan

A pernyertes Ugyek aranya 100% (4 db) az dsszes lezart, birdsag altal elbiralt
ugybdl (4 db), mig a pervesztes ugy a tavalyi évben nem volt.
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5. Miikodési korulmények (uj békélteto testileti honlapok)

A békéltetd testlletek a 2016. évben az alabbi honlapokat létesitették az

Szakmai beszamolo6 és elemzés a békélteto testiiletek 2016. évi tevékenységérol

orszagos ismertség novelésének jegyeében:

Testllet neve

weboldal cime

1.

Bacs-Kiskun megyei KIK

www.bacsbekeltetes.hu

2.

Békés megyei KIK

http://www.bmkik.hu/index.php

. BAZ megyei KIK

www.bekeltetes.borsodmegye.hu

. Budapesti KIK

www.bekeltet.hu

. Csongrad megyei KIK

http://www.bekeltetes-csongrad.hu

. Fejér megyei KIK

http://www.bekeltetesfejer.hu

. Gy6r-Moson-Sopron KIK

http://www.bekeltetesgyor.hu

. Hajdu-Bihar megyei KIK

http://www.hbmbekeltetes.hu

. Heves megyei KIK

http://bekeltetes.hkik.hu/

10.

Jasz-Nagykun-Szolnok

http://jaszbekeltetes.hu/

11. Komarom-Esztergom http://kem-bekeltetes.webnode.hu

12. Nograd megyei KIK http://www.bekeltetes-nograd.hu/index.html

13. Pécs-Baranya megyei KIK http://www.baranyabekeltetes.hu

14. Pest megyei KIK http://panaszrendezes.hu/homepage/index.php

15. Somogyi KIK http://skik.hu/hu/bekelteto-testulet

16. Szabolcs-Szatmar-Bereg http://bekeltetes-szabolcs.hu

17. Tolna megyei KIK http://www.tmkik.hu/hu/tmkik/bekelteto-testulet-5984
18. Vas megyei KIK http://www.vmkik.hu/hu/bekelteto-testulet

19. Veszprém megyei KIK www.bekeltetesveszprem.hu

20. Zala megyei KIK http://www.bekelteteszala.hu
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6. Torvény- és szabalyozasmodositasi javaslatok

A testiileteket, illetve a fogyasztévédelmet érinté esetleges jogi szabalyozasra vonatkozé észrevételek,
javaslatok.

A Bacs-Kiskun megyei elndk beszamoldja alapjan kiderilt, hogy az el6zb év azonos
id6szakahoz képest ndvekedett azoknak az Ulgyeknek a szama, amikor a meghallgatas
kitlzésérdl atvett értesitést kovetéen a vallalkozasok megvaltoztatidk a korabbi
allaspontjukat, és a meghallgatas el6tt a felekkel egyezséget kotnek, amelynek
eredményeként a fogyasztok a meghallgatasra kitlizott idépontok el6tt a kérelmiket
visszavonjak és kérik az eljaras megsziintetését. Az eljaras soran problémat jelent, hogy a
meghallgatas kitizését kovetd kérelem visszavonasat a fogyasztoveédelemrél szolo torvény
nem szabdalyozza, ugyanis a térvény 31.§ (3) bekezdése csak a tanacs szamara teszi
lehetbvé ebben az esetben az eljaras megszintetését, holott a tanacs dOsszelilése mar
okafogyotta valt, hiszen a meghallgatas el6tt a kérelem megegyezés miatt visszavonasra
kerllt, tehat kérelem hianyaban az eljaras megsziint. Elndkasszony javasolta, hogy a
fogyasztévédelemrdl szold 1997.évi CLV. torvény 31. § (3) bekezdésének a kiegészitését
azzal, hogy ebben az esetben az elndknek lehetésége legyen az eljarast megsziintnek
nyilvanitani. Ennek figyelembevételével javasolta az Fgytv. 31.§(3) bekezdésének a
kovetkezé ponttal torténd kiegészitését , f.) amennyiben a meghallgatas kitlizését kdvetben
a felek vitas Ugyuk lerendezésében megegyeznek és a fogyasztd kérelmét visszavonja,
akkor az eljarast az eIn0k megszinteti”.

A Borsod-Abauj-Zemplén megyei elndk javasolta a médositast, miszerint az Fgytv. 29. §
(11) bek. utolso fordulata az alabbiak szerint rendelkezik: ,,.... a vallalkozas egyuttmikdodési
kotelezettsége a fogyasztd igényének megfeleld irasbeli egyezségkotés lehetéségének
felajanlasara terjed ki.” Javasolta ezen rendelkezés modositasat, mert véleménye szerint
nem egyértelmi, és sok vallalkozas kérdezi, hogy hogyan kell értelmeznie. Nem értik a
vallalkozasok, hogy ha nem értenek egyet a fogyaszté altal benyujtott panasszal, akkor miért
kellene kotelez6en egyezséget ajanlaniuk.

Csongrad megye javasolta, hogy tekintettel, arra, hogy tobb olyan vallalkozas van jelen
az orszagban, amely a hatalyos jogszabalyoknak formalisan eleget tesz, azonban allaspontja
szerint kifejezetten az id6sebb korosztalyon valé erkdlcstelen nyerészkedésre alakitja
uzletkorét, szervezetét. (Mas megyékben és Budapesten is hasonlé tapasztalatokrol
szamoltak be.) Kdzérzetjavitd, irredlisan draga a fogyasztokkal torténd konzultacié soran
.egészségugyinek mondott” termékkel, matracokkal kereskednek akként, hogy allando
uzlethelység lUzemeltetésére kérnek/és kapnak/ engedélyt a varostél. Jellemzben a direkt
marketinget alkalmazva telefonos megkeresés alapjan ingyenes orvosi vizsgalat igéretével a
helyszinen erbteljes pszichikai rahatassal veszik ra a fogyasztét a magas fogyasztéi arat
képviseld termék azonnali megvasarlasara. Csongrad megyei javaslat,
hogy torténjen olyan jogszabaly mddositas, amely alkalmas lesz arra, hogy az ilyen tipusu
Uzleti magatartas esetére is tegye lehetévé a fogyasztdé szamara jogosultsagként, /a
vallalkozas szamara koételezdvé/ 14 napon bellil a termék visszavételét. Ezért a fogyaszto
és a vallalkozas kozotti szerz6dések részletes szabalyairdl szold 45/2014. (1. 26.) Korm.
rendelet alkalmazasaban javasoltak bdviteni a rendelet 4.§. 14. pontjat c.) pontjat a
kovetkez6k szerint: ,14. Uzlethelyiségen kivul koétott szerz6désnek minésul olyan fogyasztéi
szerz6dés, ,c)amelyet a vallalkozas Uzlethelyiségében vagy tavollévok kozotti
kommunikaciot lehetévé téevd eszkdz alkalmazasaval kdzvetlenul azt kdvetden kotdttek meg,
hogy a vallalkozas - a felek egyidejl fizikai jelenléte mellett - személyesen és egyénileg
kapcsolatba 1épett a fogyasztdval a vallalkozas Uzlethelyiségétdl eltérd helyen, vagy az olyan
szerz6dés amely a vallalkozas kezdeményezésére, felhivasara, a klasszikus kereskedelmi
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formatdl eltéré modon - direkt marketing, kvazi termékbemutato- jon létre.” Tehat ne csak a
helyre valo hivatkozas legyen a perdont6, hanem a tevékenység és annak médja is.

A Komarom-Esztergom megyei elndk szerint komoly gondot okozott az elmult években,
hogy a tavollévék kozotti szerz6dések esetében a szolgaltato elfogadta a panaszos indoklas
nélkuli elallasat, azonban a vételar visszafizetése nem tortént meg. Sorozatos kimentés
ellenére sem. Indokolt lenne jogszabalyban szabalyozni, hogy az ilyen esetekben a
Fogyasztévédelemi Hatdésag jarhasson el a vételar visszafizetése targyaban.
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Mellékletek

M1. A békéltetd testiletek ligyszama és az altaluk hozott hatarozatok 2016.

Ugy kimenetele

Egyezsé | Kotelezé | Ajanla | Elutasita .
g S S S Megsziintetés Attétel
Békéltetd Testiiletek eljaras kérelem nem Osszese
kérelem felek folytatas kérelem potolt T .
visszavonas | megallapodas a megalapozatlansa | (hianypétlasna ha!a’\sko llletgl’(esse n
a a lehetetle ga k nem tett rhianya | g hianya
n eleget)

Baranya megye 81 3 87 89 39 15 76 3 83 0 9 485
Bacs-Kiskun megye 57 8 129 95 40 30 29 12 57 13 13 483
Békés megye 83 5 52 10 112 0 44 22 24 1 8 361
Borsod-Abauj-Zemplén megye 98 4 163 0 15 39 109 68 23 11 4 534
Budapest 606 14 445 646 290 143 375 161 2221 198 2 5100
Csongrad megye 199 7 190 1 6 0 32 83 41 4 0 563
Fejér megye 67 8 187 34 88 2 86 10 23 6 0 511
Gyér-Moson-Sopron megye 115 5 68 2 25 9 132 24 45 0 0 425
Hajdu-Bihar megye 85 2 57 55 141 0 41 80 69 4 11 545
Heves megye 27 2 52 0 0 2 16 79 14 2 0 194
Jasz-Nagykun-Szolnok megye 23 0 58 15 13 0 14 29 17 6 5 180
Komarom-Esztergom megye 47 0 35 3 5 0 20 2 34 3 2 151
Nograd megye 17 1 20 0 17 0 45 6 6 1 2 115
Pest megye 149 2 249 77 112 5 412 381 504 18 13 1922
Somogy megye 23 0 43 22 10 37 39 28 9 0 1 212
1Szabolcs-Szatmar-Bereg

megye 64 7 44 54 8 8 21 4 24 6 1 241
Tolna megye 10 2 13 6 32 0 13 15 15 1 0 107
Vas megye 18 4 84 31 5 44 17 4 7 3 1 218
Veszprém megye 50 3 79 9 21 6 73 38 20 4 2 305
Zala megye 38 2 66 21 30 8 8 56 4 3 4 240
Osszesen: 1857 79 2121 1170 1009 348 1602 1105 3240 284 78 12893
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M2. A békéltet6 testiiletekhez beadott ligyek targy szerinti megoszlasa (Szolgaltatasok)
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1
) 0 1 3 2 3 1 1 29| 56 1 1
Csongrad 7|1 3| 5| 4 3 1|/0|2|0|1]|4|2|1|5|3|2|2|0|2|0|0|0|0]| 4|7 3 4 4| 3 7 1
B 5|1 1 2 2 3 1 1 1 27| 51
Fejér 8| 9| 3|1 1 41 1|3|2|5|7|0|0|7|6|0l0|0|4]1]|2|1]|0]|7]|7 1 6 4| 1 4 6
Gy6r-Moson- 5| 2 1 31 1 2 1 1 27| 42 3 1
Sopron 9| 9| 2| 3 6 2l1|2|1]0]|0|l0|7|7|3|5|/3|0|4|2|2|0|0]|8]|4 9 8 8| 5 3 9
71 5] 1 1 2 1 26| 54
Hajdu-Bihar 4| 3| 4| 3 2 2lo|1|1]1|6|0]9|5/0|5|4|2|1|0]|4|3|0|5]|4 5 8 8| 5 1 0
5 1 11| 19
Heves 1| 10| 1 3 2/2|0|0|3|0|1|5|1|1]3|0|1]|0|1]|4]|1|0]| 4|3 3 6 9| 4 4 0
Jasz-
Nagykun- 2 1 1 18
Szolnok 4|1 9| 5| 2 2 1/1/0|o0|lo0|o|o|l4]1|0|l2|1|0|0|0|0|0|0O|6]|O0 3 3 89| 0 2 0
Komarom- 1 2 15
Esztergom 2| 3| 5| 2 3 ojlo|lo|lo|o|7|0|2|0|0|1|0|0|3|1]|2|0]|0]|5]|3 1 6 85| 1 9 1
1 1 11 1
Noégrad 0/ 13| 4 0 4/0]/1]/0|1|3|0|6]2]|2]|0|0|O|1|0|1]|0]0]|3]2 1 2 62| 5 1 1
1 1 1
2l 9|3|1 1 4|1 4] 3 51211 4 4|1 5 0 98| 19
Pest 5|8| 4|4 7 1|/o0|7|o0|7|6|1|2]0|2|4|8|0|9|0|6|6|0]|4|0 5 2 3| 22 0 0
2| 1 1 11] 21 1
Somogy 3/ 0| 3|8 2 6/0{0|0|6|5|1|5|4|2]1|0|l0|4|0]|8|1|0]|4]|2 3 7 8| 2 1 8
Szabolcs-
Szatmar- 4| 2 1 15| 24 1
Bereg 8| 8| 4| 5 1 3/1|/0|lo|8|5|1]|7|3|0o|1|4|0|/0|0]|4|1]|0]|5]|3 3 2 4| 1 1 2
1 10
Tolna 2|l 9| 4|0 2 3|o|1|0|2|1]|0|3|1]|2]|0|0|0|1|0]|2|1|0]|5]|1 3 1 59| 7 0 0
4 1 3 14| 21 1 3
Vas 3| 8| 4|3 1 8lo|l2|o0]2 1|/ 3|2|2|1|1|1|1|0|0]0]0|5]|1 1 5 9| 8 4 0
] 411 1 1 16| 30 2
Veszprém 6| 8| 3|4 2 9/|o0|1|0|2|4|1]|6|7]|3]1]|1]|0]|0|0]|7]|3|0]|9]|3 4 3 6| 5 0 5
2 1 1|1 14| 24
Zala 4/ 6| 8|6 2 3/0|1|1|9|0|0|4|6|3|0|2|0|/3|0]|]7|1]|0]|4]1 8 4 5| 0 0 0
Osszese 1|#] 3|1 1 2 7| 2 2| 1 6 2 2 4 12 5 4
. al#| 4] o0 0 4{2]8[1]2]1|1]9]|5|6]6]|4 61| 2]3 56 9 3 67| 89 9 1
n: 1|#]| o] 6 9 71 9| 1|5|of2|4|e6|3|0f|3]|6]|9]4]8]4|0]|5]|8]7 6 5 13| 3 7 4
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M4. A jogvitak ugyintézésének médja megyénként, 2016

A fogyasztoéi jogvita intézésének

Testlileti elnokok részvétele az

EIndkhelyettesek részvétele az

modja eljarasban eljarasban
Békéltetd Testiiletek " 2
3 tagu Egyediil | irasban Eljaro Egyediil , . Eljaro Egyediil . .
. e tanacs e Tanacs tagja| tanacs e Tanacs tagja
tanacs | eljaré tag |lefolytatott .. eljaro tag .. eljaroé tag
elnoke elnoke
1. Baranya megye 10 299 0 0 6 9 0 0 0
2. Bacs-Kiskun megye 124 150 20 0 0 11 0 0 0
3. Békés megye 279 81 0 0 0 0 0 0 0
4. Borsod-Abauj-Zemplén megye 111 198 225 98 141 264 0 0 0
5. Budapest 570 2899 60 1 1044 1045 0 0 0
6. Csongrad megye 147 351 64 0 0 31 0 0 0
7. Fejér megye 169 341 0 0 0 0 133 183 183
8. Gy6ér-Moson-Sopron megye 114 191 1 7 4 43 0 0 0
9. Hajdu-Bihar megye 99 437 1 17 278 314 0 0 0
10. Heves megye 147 46 0 0 0 0 0 0 0
11. Jasz-Nagykun-Szolnok megye 39 116 0 0 0 0 0 0 0
12. Komarom-Esztergom megye 81 45 3 0 0 0 0 0 0
13. Nograd megye 58 8 0 58 8 8 0 0 0
14. Pest megye 850 1039 0 0 0 0 0 0 0
15. Somogy megye 88 122 2 3 84 124 0 0 0
16. Szabolcs-Szatmar-Bereg megye 129 112 0 47 93 141 0 0 0
17. Tolna megye 32 75 0 0 56 66 0 0 0
18. Vas megye 53 162 0 0 0 0 0 0 0
19. Veszprém megye 88 104 113 0 0 0 0 0 0
20. Zala megye 68 168 0 0 0 0 0 0 0
Osszesen: 3256 6944 489 231 1714 2056 133 183 183
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M5. Birésagi ugyek 2016.
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Birésag elétt megtamadott
dontések (folyamatban 1évé

Birésag altal hozott
dontések (lezart ligyek)

Birésag altal hatalyon kiviil
helyezett dontések

Birésag altal helyben
hagyott dontések

iigyek) (pervesztes ligyek) (pernyertes iligyek)
Birésag elétt megtamadott 11 4 0 4
ajanlasok
Birésag el6tt megtamadott 1 0 0 0
kotelezések
Osszesen: 12 4 0 4
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