Osszefoglalé a békéltet6 testiilet tevékenységérol

1) Kérem, adja meg a beérkezett kérelmek szamat 2022. évben: 155 ligy

2) Kérem, ismertesse a fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitakat eredményez, rendszeresen el6fordulo vagy jelent6s,

3)

4)

nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald problémakat és azt, hogy e tekintetben volt-e valtozas az el6z6 id6szakhoz képest.

Rendszeresen eléfordulo tigytipusok az internetes vasarlas, jotallas-szavatossag és koziizemi szolgaltatasok.

Az el6fordult panaszok a korabbi években tapasztalt panaszok targyaitol nem térnek el. Legfoképp az internetes vasarlasbol eredd
jotallasi illetve a gépkocsi vasarlas kapcsan felmeriilé fogyasztoi panaszok novekedtek az elmult idészakhoz képest.

A nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald jelenségek a korabbi évekhez hasonldan alakultak, kiugré az el6z6 pontban emlitett
internetes vasarlas a webaruhazak megnovekedése kapcsan. Internetes vasarlasbol fakado jogsértések dssztarsadalmi problémat
vetnek fel tekintettel a fogyasztd nem kell6 koriiltekintésére, mivel nincs meg a megfeleld informacidja a honlapot iizemeltetd

véllalkozasrol.

Mutassa be, hogy a fogyasztokat vagy a vallalkozasokat érintd problémak lekiizdése érdekében milyen ajanlasokat fogalmazott

meg/milyen intézkedést tett a testiilet arra vonatkozoan, hogy a jovOben a szoban forgd probléma ne forduljon elé.

A Békélteto Testiilet minden olyan lehetdséget megteremt, mind a fogyasztok mind a vallalkozasok szdmara, ami az eljarasban
valo részvételt mindkét fél részérdl eldsegiti. Fontos feladatnak tartjuk a prevencidt, melynek keretében folyamatosan
informaljuk, tajékoztatjuk a fogyasztokat és a vallalkozokat, melyhez minden lehetséges kommunikacids csatornat
felhasznalunk. A Zala Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Osztalyaval rendszeres egyeztetés zajlik a kolcsonds
segitségnyujtas mellett a tudatos fogyasztéi magatartas elémozditasara a rendelkezésre all6 kommunikacids csatornak
kiaknazasaval. A jovot illetden még hangsulyosabban eld kell segiteni az informacidaramlast, a jogszabalyvaltozasok
megismerését mind a vallalkozok, mind a fogyasztok részére. Mindez nagymértékben hozzajarulhat a jogkdvetd vallalkozoi

magatartas eldémozditasahoz, valamint a fogyasztok ismereteinek bovitéséhez.

Kérem, adja meg az adott idészakban meghozott dontések esetén az alabbiakat (kérjiikk a darabszam és az aranyok megadasat is):
a. mekkora volt a megalapozott és a megalapozatlan kérelmek el6fordulasi gyakorisaga:
Az alaptalan kérelmek szama 2022. évben 14 db, az tigyek 9 %-, az alapos kérelmek szama 141 db, az ligyek 91 %-a.
b. azeljarasok milyen eredményre vezettek:
i. egyezség,
ii. kotelezés,
iii. ajanlas,
iv. elutasitas,
V. megsziintetés,
vi. attétel
i hataskor miatt
ii. illetékesség miatt



Eljaras eredménye Szama Aranya

egyezség 24 db 15%
kotelezés 0db 0%
ajanlas 49 db 32%
elutasitas 12 db 8%
megszinés 64 db 41%
attétel 6 db 4%

A felek kozotti egyezséggel végz6dé 24 db iigy tekintetében megallapithato, hogy itt jellemz6en kisebb perértékii és a vallalkozast
jelentdsen nem terheld esetekrdl beszélhetiink. Felek kozotti egyezségre csak abban az esetben keriilhet sor, ha a felek személyesen
megjelennek a meghallgatason, illetve valasziratukban leirjak az egyezség meghozatalanak szempontjait. Tapasztalatunk szerint
gatolja az egyezség létrehozasat, hogy a fogyasztok nem jelennek meg a meghallgatason, ahol lehetdség lenne az egyezségkotésre.
A testiilet tovabba 49 db ajanlast hozott. Itt megemlitendd, hogy az ajanlasok meghozatala is csak abban az esetben lehetséges, ha a
fogyasztok megalapozott bizonyitékokat bocsajtanak a Békéltet6 Testiilet rendelkezésére, tovabba ha a vallalkozok eleget tesznek
jogszabalyban foglalt egylittm{ikddési kotelezettségiliknek.

Véleménylink szerint a 2015. szeptember 11. napjan hatalyba 1€p6 torvényi valtozasok a Békéltetd Testiilet munkajat eredményesen

segitették, mivel a megyei székhelyti vallalkozasok a Békélteto testiileti eljarasokban személyesen is megjelentek.

C. az eljarast megsziinteté dontések okai az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok szerint kategérianként €s a

megsziintetésen beliil az egyes kategoriak eléfordulasanak gyakorisaga:

Megsziintetd dontések Szama Aranya
A kérelembdl megallapithato, hogy az 6 db 4%
ligy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak

A fogyasztd a hidnypotlasi felhivast - 12 db 8%
az erre nyitva all6 hataridében - nem

teljesitette

A fogyaszto a kérelmét visszavonja 20 db 13%
Az eljaras folytatasa lehetetlen 14 db 9%
A felek az eljaras megsziintetésében 1db 0,5%
allapodnak meg

a29. § (4) bekezdése szerinti valamely 11db 7%

koriilmény a tudomasara jut

A megsziintetett kérelmek szdma 64 db volt, melybdl az alaptalan kérelmek szama 6 db, az eljaras lefolytatasanak lehetetlensége 14
db, kérelem visszavonasa 20 db. A Zala Megyei Békéltetd Testiiletnél jellemzd, hogy a fogyasztok alapos kérelmet nytjtanak be, bar
a meghallgatas soran — tobbnyire megfelel6 bizonyitékok hianyaban - az eljarasok jelentds szama megsziintetésre keriil. A kérelmek
visszavonasara az iigy idokozbeni rendezése miatt minden esetben a Békéltet Testiilet vallalkozo felé iranyul6 értesitd levelének
atvétele utan keriilt sor. Illetékesség illetve hataskor hianya miatt 6 tigy esetében kellett megsziintetni az eljarast a panasz elinditasa
nélkiil. A rendelkezésre 4ll6 iratanyagbdl megallapithatd, hogy megsziintetésre a targyalast megelézden keriilt sor a fogyasztod
kérelmének helyt adva azaltal, hogy a vallalkozas részére a jogvitat megoldotta.

Abban az esetben, ha nem tartozik a Békéltetd Testiilet hatdskorébe a beadott panasz és nem irdnyithat6 at egyetlen panaszférumra
sem, az ,.eljaras folytatasa lehetetlen” indokkal sziintettiik meg az eljarast, ez 14 ligyet jelent ebben az évben, az ligyek mindossze
9%-at.

Altalanos probléma, hogy sajnalatos médon a meghallgatason deriil ki, hogy a fogyasztok nem tudjak kellsképpen bizonyitani
allitasukat, és emiatt keriilnek az eljarasok megsziintetésre. (Nem rendelkeznek megfeleld bizonyitékokkal.)

A Békéltetd Testiilet ilyen esetekben minden informaciot, segitséget megad a fogyasztok részére annak érdekében, hogy a jovoben

eljarasuk ne itk6zzon jogi akadalyokba.



Tovabbiakban fontos megemliteni, hogy az tigyek egy részében a kérelmezd tigyfelek a kitlizott targyalasi napon nem jelentek meg,

ami sok esetben az ligyek megsziintetéséhez vezetett.

d. akérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitdsanak szama: 0 db
e. akérelem meghallgatas kitlizése nélkiili elutasitasa hatterében allo okok az Fgytv. 29. § (4) bekezdésében foglalt pontok
szerint kategorianként és az egyes kategoriak eléfordulasanak gyakorisaga:

Testiiletiinknél a kérdés nem relevans, ilyen esetiink nem volt.

f. azligyek tipusa azok targya szerint (termék, illetve szolgaltatas):
2022. évben az tigyek tipusa targy szerinti bontasban:
termékek: 82 db, az tigyek 53%
szolgaltatasok: 73 db, az iigyek 47%-a.

g. azon cljarasok, amelyek esetében a felek az eljaras eredményének megfelelden jartak el, azaz a meghozatalra kertilt
ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget jovahagyd hatarozatok vallalkozas altali teljesitésére vonatkozo
adatok az ismert esetekre vonatkozodan:

Testiiletiink a hatarozat mellé orszagosan egyediilalléan egy visszajelzd ivet kiild ki a fogyasztonak az ajanlés, kotelezés és
egyezséget jovahagyd hatarozat esetén, melyben kérjiikk a fogyasztok visszajelzését arra vonatkozodan, hogy a vallalkozas
teljesitette-e a hatarozatban foglaltakat. Mely visszajelz6 ivet nem kotelességiik visszakiildeni. Nem teljes korii tehat a
rendelkezésiinkre allé informéacid, mivel nem minden esetben kiildik vissza a testiilet részére a visszajelzd ivet. Telefonon tortént
egyeztetést kovetden sem minden esetben kapjuk meg a hivatalos visszajelzést a fogyasztoktol.
A fogyasztok az ligyek 48%-aban jeleztek vissza arra vonatkozoan, hogy a véllalkozasok a hatarozatban foglaltakat betartottak-e.
A Beékéltetd Testiilet dolgozik azon, hogy a fogyasztok visszajelzése nagyobb aranyban jelenjen meg és tiikrozze, hogy a
vallalkozasok tulajdonképpen a hatarozatban foglaltakat teljesitették-e.
A fogyasztoi visszajelzések alapjan az ajanlast tartalmazé hatarozat esetében az ligyek 49%-a, egyezséget tartalmazo6 hatarozatok
esetében 46% a vallalkozasok 4ltali teljesitések aranya. Ajanlasok esetében 43% a nem teljesités aranya. El6z6ekben mar jeleztiik,

nem teljes kori az informacio.

h. abékéltetd testiileti eljarasok atlagos id6tartama napokban:
A testiilet hataskorének és illetékességének megallapitasa esetén az elndk az eljards megindulasatol szamitott hatvan napon beliili

meghallgatasi idépontot tiiz ki a felek szamara. Testiiletiink atlagos 30-45 napon beliil lefolytatja az eljarast.

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

Testiiletiink eljard tagjai torekszenek arra, hogy minden eljaras esetében, amelyen a fogyasztd és a vallalkozas is képviselteti
magat, egyezség jOjjon létre. A statisztikai szamokat arnyalja, ha a kérelmez6 vagy a vallalkozas a targyalas idépontjdban nem
jelenik meg. Az iigyek jelentOs részében ez esetben ajanlas vagy megsziintetd dontés sziiletik. Fontos lenne a kérelmez6 iigyfél
jelenlétének kotelezové tétele a targyalas soran. Amennyiben ennek egyéb kimentési okon kivill nem tud eleget tenni, ugy az
eljaras minden esetben megsziintetésre keriilne.

A Beékeéltetd Testiilet minden olyan lehetdséget megteremt, mind a fogyasztok mind a vallalkozasok szamara, ami az eljarasban
valo részvételt mindkét fél részérdl eldsegiti. Fontos feladatnak tartjuk a prevenciot, melynek keretében folyamatosan

informaljuk, tdjékoztatjuk a fogyasztokat és a vallalkozokat, melyhez minden lehetséges kommunikacios csatornat felhasznalunk.



6)

7)

A Zala Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Osztalydval rendszeres egyeztetés zajlik a kdlcsonds segitségnyujtas mellett

a tudatos fogyasztdi magatartas eldmozditasara a rendelkezésre all6 kommunikaciods csatornak kiaknazasaval.

A testiilet a tagjai szdmara nyujtott felkészito tanfolyamot, képzést
a. milyen formaban tartja?

b. milyen id6k6z6nként, milyen tartalommal valésitja meg?

Tajékoztatom, hogy a Békéltetd Testiilet 6sszlétszamara vonatkozoan nem keriilt sor képzés megvaldsitasara. Az egyediil eljaro
tagok szamara szobeli tdjékoztatas tortént az aktualis jogszabalyvaltozasokra és az orszagos egységes eljarasrend alkalmazasara
vonatkozoan.

Javasoljuk, hogy a Minisztérium a Békéltetd Testiileti tagok szamara évente egy szakmai nap keretében tartson atfogé ismertetést

az aktualis valtozasokrol és a jovobeni feladatokrol.

Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hataron atnyulé alternativ vitarendezést el6segitd halozatnak. Amennyiben tagja,

mutassa be az egylittm{ikodés eredményeit.

Testiiletiinkh6z hataron atnyuld, illetve online vitarendezési kérelem nem érkezett, ez iranyl igényt sem a vallalkozas, sem pedig

a fogyasztd nem jelzett, ezért tapasztalatrol Testiiletiink nem tud beszamolni.



