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A Pest Megyei és Erd megyei jogii varosi Kereskedelmi és
Iparkamara altal mikodtetett Békélteto Testiilet
beszamoloja a fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV. torvény
36/A. § (2) bekezdésében rogzitett tartalom szerint

36/A. § (2) A békélteto testiilet éves tevékenységérol elkésziilt 6sszefoglalo tartalmazza
legalabb:

a) a beérkezett kérelmek szamat és iigytipus szerinti megoszlasat,

2020. évi lezart 6sszes ligy: 660 darab
Ebbdl:
- 347 darab termékkel kapcsolatos ligy
- 313 darab szolgaltatassal kapcsolatos ligy

b) a fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitikat eredményezé, rendszeresen
eléfordulo vagy jelentés problémakat, valamint ezen informaciokhoz csatolt ajanlasokat arra
vonatkozoan, hogy a jovoben az ilyen problémak hogyan keriilhetok el vagy oldhatéak meg,

Termékekkel kapcsolatban kiemelkedd szamu
- aléabbelikkel kapcsolatos mindségi problémak (59 darab iigy)
- abutor, matrac korbe tartozé termékekkel kapcsolatos reklamaciok (40 darab {igy)
- a haztartasi nagygépekkel (hlitészekrény, tlizhely mosogép stb.) kapcsolatos reklamaciok,
amely az els6 félévhez képest 30 darab liggyel ndvekedett (47 darab iigy)

Szolgéltatasokkal kapcsolatban kiemelkedd szamu
- a kozmi szolgaltatdsokon beliil a viz és csatorna szolgaltatdssal kapcsolatban felmertilt
panaszok (43 darab iigy)
- atelefonszolgaltatassal kapcsolatos panaszok ( 25 darab iigy)
- szakipari munkakkal kapcsolatban felmeriil panaszok (25 darab tigy)

Jogszabaly-modositas terén javasoljuk a vallalkozas egyiittmiikodési kotelezettségének pontositasat,
a fogyasztd fogalmanak fogyasztovédelmi torvény szerinti modositasat (példaul: egyéni vallalkozok
esete). Ezen feliil javasoljuk, hogy a .hu-ra végzddd honlapok iizemeltetdjét lehetdség szerint
kotelezzek az itthoni képviselet (székhely, telephely) ilizemeltetésére, valamint az egyéni
vallalkozokat a kapcsolattartasra tekintettel célszerti lenne a cégkaput kotelezove tenni.

Fokozottabb hatdsagi fellépésként javasoljuk:
- ahatarozottabb birsagolasi gyakorlatot a nem egytittmiikodd véllalkozasokkal szemben
- a webaruhazak ellendrzését, és az alkalmazott ASZF-ek feliilvizsgalatat, mivel azok a
fogyasztok félrevezetésére lehetnek alkalmasak, pl. Ticketpro Hungary Kft., illetve a
kik6zolt arak ellendrzését.
- akozmivek ilizletszabalyzatanak ellendrzését

Amennyiben a Békéltetd Testiilet a fogyasztoi bejelentéssel vagy békéltetd eljaras soran fogyasztokat
megtévesztd magatartast tapasztal, ez esetben havi egyeztetés keretében jelziink a fogyasztovédelmi
hatdsagnak.

¢) azon békélteto testiileti eljarasok szamara vonatkozé adatokat, amelyekben a kérelem
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meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitasara keriilt sor, tovabba az elutasitas hatterében allo
indokokat és ezek szazalékos aranyat,

- Kérelem megalapozatlansaga: 35 darab ligy (0sszes iigy 5,3 %-a)
- a fogyaszt6 a hidnypotlasi felhivasnak nem tett eleget: 106 darab iligy (6sszes tigy 16,5 %-a)

d) az adott évben meghozott dontési tipusoknak a teljes iigyszamhoz viszonyitott aranyat, a
fogyaszté igényének megalapozottsaga, megalapozatlansaga szerinti bontasban, kiilon Kitérve
az eljarast megsziintetd dontésekre és ez utobbiak okaira, amennyiben ismertek,

- egyezség: 136 db; 20,6%

- kotelezés: 2 db; 0,3%

- ajanlés: 102 db; 15,4%

- elutasitas: 90 db; 13,6%

- megszlntetés: 298 db; 45,1%
- attétel: 32 db; 4,8%

Megalapozatlan panaszok: 127 darab tigyben (18,9 %)

Megsziinteté dontésekre vonatkozo adatok:

- kérelem visszavondsa: 74 db. az dsszes ligy 11,2%-a

- a felek megallapodasa az eljaras megsziintetésérdl: 32 db. az dsszes ligy 4,8%-a
- az eljaras lefolytatdsa lehetetlen: 48 db. Osszes ligy 7,3%-a

e) amennyiben ismert, azon eljarasok aranyat, amelyek esetében a felek az eljaras
eredményének megfeleloen jartak el,

A Békelteto Testiilet tapasztalata alapjan a felek az esetek tobbségében nem jeleznek vissza a
hatérozattal kapcsolatban.

A vallalkozasok 8 darab iligyben tettek eleget az ajanlasban foglaltaknak a visszajelzések alapjan.

A Beékéltetod Testiilet dontésének magat alavetd vallalkozasok szama: 17 darab (az eseti alavetéseket
kiilon szamolva)
P a fogyasztoi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos idétartamot,

Atlagosan 62 nap, mely a veszélyhelyzet miatt alakult igy.

g) amennyiben ismert, a meghozatalra keriilt ajanlasok, kotelezést tartalmazé hatarozatok,
egyezséget jovahagyo hatarozatok vallalkozas altali teljesitésére vonatkozo adatokat,

A felek altali visszajelzések alapjan:
- A vallalkozéasok altal nem teljesitett kotelezések szama: 1 darab ligy
- A véllalkozasok altal nem teljesitett ajanlasok szdma: 38 darab iigy

A felek altal teljesiil dontéseket az e) pont tartalmazza.
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h) annak tényét, hogy a békélteto testiillet tagja-e valamely hataron atnyulo alternativ
vitarendezést elosegité halézatnak,

Az ODR platformon kezdeményezett vitarendezési iigyekben kozremiikddik a Békélteto Testiilet.
Erre vonatkozdan a Békéltetd Testiilet egyik tagja kiilon képzést tartott a tobbi tag szamara, amellyel
megismerhetévé valt a platform muikodése, elérhetdsége, azonban megkeresés ezen keresztiil nem
érkezett.

i) tajékoztatast a békélteto testiilet tagjai szamara rendszeresen nyujtott képzésekrol,

- Adatvédelmi oktatas: Remete-Adatvédelmi és Ugyviteli Tanacsadd Bt. 4ltal készitett adatvédelmi
oktatovide6 online torténd tanulmanyozasa, az adatvédelmi toérvények megismerése, tudatositasa
érdekében. (2020.4prilis 21. napjatol 2020. junius 5. napjaig.

- MKIK 4ltal szervezett képzés

Jj) a Dbékéltetd testiillet értékelését az altala lefolytatott eljarasok eredményességérol és
teljesitménye javitasanak lehetséges modjairol.

Az eljarasok eredményességét nagyban noveli a gyorsasag. A cégkapu jelentdsen gyorsitja az iigyek
feldolgozasat, a reagalas idejét, minél gyorsabban tud a testiilet reagalni a bekdvetkezett eseményre,
annal nagyobb a megegyezés esélye.

Tobb esetben tettek a fogyasztok bejelentéseket web 4aruhdzak ellen, melyben nem lehetett
azonositani a vallalkozasokat. Ez az eljarasokat ellehetetlenitette.

A veszélyhelyzet miatt a kdzOsségi programokat (utazas, idiilés, koncertek) le kellett mondani,
emiatt megnovekedtek a fogyasztdi megkeresések szama. A vallalkozasok igyekeznek kibljni a
feleldsség alol.

A fogyasztok tobb esetben rendelnek olyan webaruhdzaktol, amelyek honlapja .hu-ra végzédik,
azonban az tlzemeltetdje kiilfoldi. Ezen weboldalak szabalytalanul miikodnek, altaldban nem
elérhetdek telefonon, egyediili elérhetdségiik egy e-mail cim, de az erre kiildott megkeresésekre nem
reagalnak. A Békéltetd Testiilet ezen weboldalakrél havi egyeztetés keretében jelent a
Fogyasztovédelmi Hatosdgoknak.

Jelentdsen javult a gépjarmiivel kapcsolatos fogyasztdi panaszok kezelése a Békéltetd Testiiletnél,
tekintettel arra, hogy két Testiileti Tagunk is erre vonatkoz6 szakértelemmel tud eljarni.

A jarvanyhelyzetre tekintettel megfigyelhetd volt a fogyasztdéi megkeresések csokkenése, igy a
Beékeltetd Testiileti ligyszama jelentOsen visszaesett.

Dr. Koncz Pal
a Pest Megyei Békéltetd Testiilet
elnoke
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