Szakmai beszamolo

a Zala Megyei Békélteté Testiilet 2020. évi tevékenységérol

A Békéltetd Testiilet elott lefolytatott jogvitdk iddtartama 30-60 nap kozott minden esetben
hatarozattal lezarul. Az idei évben a kormany altal kihirdetett veszélyhelyzet miatt néhany iigy
esetében a 90 napos ligyintézési hataridé meghosszabbitasra kertilt.

Az elmult idészakban jelentds mértékben megtigyelhetd, hogy az elektronikus kereskedelem
térhoditasa miatt az ilyen irany panaszok szdma fokozatosan ndvekszik, valamint a tart6s
fogyasztasi cikkekre vonatkozd jotallas-szavatossagi ligyek, valamint a lakas-felujitasi
munkalatokkal kapcsolatos mindségi kifogasok, tovabba a hasznalt gépjarmiivekkel
kapcsolatos panaszok szama is egyre ndvekvO tendencidt mutat. A vallalkozasok és a
fogyasztok kozott az eljarasok soran tapasztalhatd az egyiittmiikodés, az egyezségek szama
novekedést mutat az elmult félévben. Sajnos a humanjarvany a szobeli targyaldsokat hattérbe
szoritotta, ami ahhoz vezettet, hogy az irdsbeli eljarasok soran sokkal nehezebb a békéltetés
valddi szerepét, az egyezségkotést érvényesiteni.

A f6bb panasz okok: épitdipari kivitelezés, turizmus, kdziizemi szolgéltatasok.

Az el6fordult panaszok a kordbbi években tapasztalt panaszok targyaitdl nem térnek el.
Legfoképp az épiilet felujitasbol és korszerlisitési munkabol fakadd fogyasztéi panaszok
novekedtek az elmult idészakhoz képest. Tobb esetben fordult eld, hogy az ilyen jellegii tigyek
értéke meghaladta a 1,5-2 milli¢ Forintot.

A nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalo jelenségek a kordbbi évekhez hasonldan alakultak,
kiugr6 az el6z6 pontban emlitett korszeriisitési, feljitdsi munkalatokndl tapasztalt magas
igyérték.

Jogszabaly modositas elokészitéséhez elengedhetetlen a kis-és kozépvallalkozasok gyakorlati
tapasztalatainak a meghallgatasa és adott esetben a szabalyozas életszeriiséghez kozelitése.
(Javasolt tertiletek: Jotallas-szavatossag, online kereskedelem.)

Célszerli az érdekképviseleti szervek €s a minisztérium kozotti folyamatos informaciocsere
annak érdekében, hogy az érdekképviseleti szervek az adott szakteriiletiikon minden fontos
informacioval rendelkezzenek a szakszer(i feladatellatashoz, amelyet ezt kovetden a vallalkozoi
szektor részére tovabb tudnak adni.

Jelentés mértékben hozzajarulna a jogsértések szamanak csokkentéséhez, ha a fogyasztok
tudatosabban hozndk meg tigyleti dontéseiket. Ennek érdekében legféképpen az online
kereskedelem térhoditasat figyelembe véve meg kell ragadni minden olya kommunikacios
eszkozt, mellyel minél hatékonyabb modon lehetséges atadni az informaciodkat,
fogyasztovédelmi ismereteket e targykorben.

Fokozottabb hatosagi fellépés javasolt lehet, de ehhez jogszabaly-modositasra lenne sziikség
egyes hatosagok hataskoreire vonatkozdan. A fogyasztokat jelentds érdeksérelem éri annyiban,
hogy az online vasarlasok soran egyes webaruhazaknal nem keriil feltiintetésre a forgalmazo
vallalkozas neve, elérhetdsége. A magyar webaruhazak fontos szerepet kellene, hogy kapjanak
a kiilfoldi webaruhézakkal szemben, tekintettel arra, hogy a magyar székhellyel rendelkez6
iizemeltetd vallalkozasok teljes mértékben ellendrizhetok, a kiilfoldiek kevésbé.



A vasarlok fogyasztdi tudatossaganak novelése érdekében nem elegendd az, hogy a kiilfoldi
székhelyli, magyarorszagi telephellyel nem rendelkezé webaruhdzak csupan az Altalanos
Szerzédési Feltételeikben legyenek kotelesek feltiintetni székhelyadatukat, hanem mar a
webshop megnyitasanal felugro ablakkal — pop-uppal — legyenek kotelesek errdl tajékoztatni a
latogatokat, illetve felhivni a figyelmet arra vonatkozéan, hogy az Altalanos Szerzddési
Feltételekben szerepld informaciok — esetlegesen — miben térnek el a Magyarorszagon hatalyos
jogszabalyoktél a fogyaszté hatranyara, illetve azt, hogy a szavatossaggal-jotallassal
kapcsolatos iigyintézés tobbletkoltséggel jarhat a magyar fogyasztok szdmara (magasabb
postai-, illetve futardij).

Elengedhetetleniil fontos lenne egy olyan jogszabaly, illetve nemzetk6zi megallapodas
létrehozasa, mellyel a magyar hatdsagok azonnali, hatarozott lépéseket tehetnének a
tobbszordsen visszaesd, jogsértd vallalkozasokkal szemben.

Amennyiben a kiilfoldi székhelyli — magyarorszagi telephellyel nem rendelkez6 — webshop
iizemeltetdje nem hajlando eleget tenni a hatosagok altal meghatarozott kotelezettségnek, ugy
elso esetben figyelmeztetés vagy birsag kiszabasa, ismételt jogsértés esetén a ,,.hu” domain
hasznalatanak megtiltasa, illetve a webshop elérhetdségének blokkoldsa adhatna hatékony
megoldast az online kereskedelemben megvalosulod jogsértések orvoslasara. Fentiekhez az
Eurdpai Unidban érvényes egyiittmiikodési megallapodasok is segitséget nyujthatnak.

Javasoljuk tovabba egy — allamilag, vagy civil szervezetek altal - akkreditalt tanusitvany
rendszer bevezetését, mely alapjan a webshopok mindsithetdvé valnanak. A tervezet szerint
egy kereskedelmi szempontbol fliggetlen testiilet koordinalnd a rendszert, mely egy egységes
szempontrendszer szerint, fogyasztoi, illetve hatdsagi tapasztalatok alapjan osztalyozna azokat
a webshopokat, melyek oOnként aldvetik magukat a mindsitésnek. A nyitéoldalon egy
egységesen elfogadott plakettet helyezhetnének el, illetve a menii egy egységes pontjaban
lehetne megtekinteni az értékeléseket.

Egyre tobb az interneten torténd vasarlas igy az elektronikus kereskedelem teriiletén is egyre
gyakoribb a jogsértések szama, melybdl azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy az offline
kereskedelem hattérbe keriil. Ez jelentdés problémat fog okozni a kiskereskedelem
mitkddoképességében, ezért ezen a teriileten véleményiink szerint jogalkotoi beavatkozas
szlikséges. Lehetdségekhez mérten célszerli lenne a kiskereskedelembdl kiesd bevételt potolni,
ehhez nagymértékben hozzajarulna a webaruhazak kiilonadoja, mely a piaci, gazdasagi
viszonyokat stabilizalna.

A Békeélteto Testiilet minden olyan lehetdséget megteremt, mind a fogyasztok mind a
vallalkozasok szdmara, ami az eljarasban vald részvételt mindkét fél részérdl eldsegiti. Fontos
feladatnak tartjuk a prevenciot, melynek keretében folyamatosan informaljuk, tajékoztatjuk a
fogyasztokat €és a vallalkozokat, melyhez minden lehetséges kommunikéacids csatornat
felhasznalunk. Zala Megyei Kormanyhivatal Fogyasztovédelmi Osztalydval rendszeres
egyeztetés zajlik a kolcsonods segitségnyujtas mellett a tudatos fogyasztdi magatartas
eldmozditasara a rendelkezésre 4ll6 kommunikacios csatornak kiaknazasaval.

Az alaptalan kérelmek szama 2020. évben 7 db, az tigyek 4 %, az alapos kérelmek szama 157
db, az ligyek 96 %.



Eljaras eredménye Szama Aranya

egyezség 30db 18%
kotelezés 3db 2%
ajanlas 40 db 24%
elutasitas 28 db 17%
megszinés 59 db 36%
attétel 4 db 3%

A megsziintetett kérelmek szdma 59 db volt, melybdl az alaptalan kérelmek szama 7 db, az
eljaras lefolytatasanak lehetetlensége 10 db, kérelem visszavonasa 36 db, kérelem nem potolt 6
db. 28 tigyben kertilt sor elutasitd dontésre.

A Zala Megyei Békélteto Testiiletnél jellemz6, hogy a fogyasztdk alapos kérelmet nyujtanak
be, bar a meghallgatas sordn — tobbnyire megfeleld bizonyitékok hidnyaban - az eljarasok
jelentds szama megsziintetésre keriil. A kérelmek visszavonasara az iigy id6kozbeni rendezése
miatt minden esetben a Békéltetd Testiilet vallalkozo felé iranyulo értesitd levelének atvétele
utan kertilt sor. Illetékesség illetve hataskor hidnya miatt 4 {igy esetében kellett megsziintetni
az eljarast a panasz elinditasa nélkiil. A rendelkezésre all6 iratanyagbol megéllapithatd, hogy
megsziintetésre a targyalast megeldzden kertilt sor a fogyasztd kérelmének helyt adva azaltal,
hogy a vallalkozas részére a jogvitat megoldotta.

Pozitiv tapasztalat, hogy a felek megjelennek a targyaldson és ezéltal nagy eséllyel sziiletik
egyezség a felek kozott.

Szadmunkra fontos mind a fogyasztok, mind a véllalkozasok felé a targyaldson vald személyes
részvétel sziikségességének kommunikalasa, hisz a testiilet {6 célja egyezség 1étrehozasa a felek
kozott, mely abban az esetben lehetséges, ha mindkét fél jelen van a meghallgatason.

A felek kozotti egyezséggel végz6dd 30 db ligy tekintetében megallapithatd, hogy itt
jellemzden kisebb perérteékil és a vallalkozast jelentésen 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 létrehozésat, hogy a fogyasztok nem
jelennek meg a meghallgatason, ahol lehetdség lenne az egyezségkotésre.

A Békélteto testiilet 2020. évben 3 db kotelezést tartalmazo hatarozatot hozott.

A testiilet tovabba 40 db ajanlést hozott. Itt megemlitendd, hogy az ajanlasok meghozatala is
csak abban az esetben lehetséges, ha a fogyasztok megalapozott bizonyitékokat bocsajtanak a
Beékéltetd Testiilet rendelkezésére, tovabba ha a vallalkozok eleget tesznek jogszabalyban
foglalt egytittmiikddési kotelezettségiiknek.

Véleményiink szerint a 2015. szeptember 11. napjan hatdlyba 1épd torvényi valtozasok a
Békéltetd Testiilet munkajat eredményesen segitették, mivel a megyei székhelyt vallalkozasok
a Békélteto testiileti eljarasokban személyesen is megjelentek.



2020. évben 36 tgyben keriilt sor az ligy megsziintetésére (ez az tigyek 22%-a), mert a
fogyaszto a kérelmét visszavonta a targyalas elott.

Abban az esetben, ha nem tartozik a Békéltetd Testiilet hataskdrébe a beadott panasz és nem
iranyithatd at egyetlen panaszforumra sem, az ,eljaras folytatdsa lehetetlen” indokkal
szlintettiilk meg az eljarast, ez 10 ligyet jelent ebben a félévben, az ligyek minddssze 6%-at.

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

Békeéltetd Testiilet ilyen esetekben minden informaciodt, segitséget megad a fogyasztok részére
annak érdekében, hogy a jovében eljarasuk ne iitk6zzon jogi akadalyokba.

Tovabbiakban fontos megemliteni, hogy az ligyek egy részében a kérelmezd tigyfelek a kitlizott
targyalasi napon nem jelentek meg, ami sok esetben az ligyek megsziintetéséhez vezetett.

Testliletiink a hatarozat mellé orszagosan egyediilalléan egy visszajelzd ivet kiild ki a
fogyasztonak az ajanlas, kotelezés és egyezséget jovahagyo hatarozat esetén, melyben kérjiik a
fogyasztok visszajelzését arra vonatkozoan, hogy a vallalkozas teljesitette-e a hatarozatban
foglaltakat. Mely visszajelzd ivet nem kotelességiik visszakiildeni. Nem teljes korti tehat a
rendelkezésiinkre allo informacid, mivel nem minden esetben kiildik vissza a testiilet részére a
visszajelzd ivet.

A fogyasztok az tligyek 12%-aban jeleztek vissza arra vonatkozoan, hogy a vallalkozasok a
hatarozatban foglaltakat betartottak-e. Békéltetd Testiilet erdteljesen dolgozik azon, hogy a
fogyasztok visszajelzése nagyobb aranyban jelenjen meg ¢és tiikrozze, hogy a vallalkozasok
tulajdonképpen a hatarozatban foglaltakat teljesitettek.

A fogyasztoi visszajelzések alapjan kotelezést tartalmazo hatdrozat esetében a fogyaszto
visszajelezte, hogy a vallalkozds a hatarozatban foglaltakat nem teljesitette. Az ajanlast
tartalmazo hatarozat esetében az tigyek 35%, egyezséget tartalmazo hatarozatok esetében 40%
a vallalkozasok altali teljesitések aranya. Ez az el6z6 pontban leirtak miatt nem teljes korti
informacio.

59 ligy esetében egyediil eljard tag jart el, ez az ligyek 81 %-a, irdsban lefolytatott eljaras szama
21 db.

Nem jellemzd, hogy a vallalkozasok aldvetik magukat a bekéltetd testiileti eljarasnak, viszont
az elmult id6szakban a ldbbelik vonatkozasaba egyre tObbszor egyiittmiikodési készséget
mutatnak. A jogszabaly hatalybalépése ota az id6 eldrehaladtaval egyre inkabb erdsodik a
vallalkozasokban az egyiittmiikodési készség, mely a jelen félév statisztikai adataiban is
megmutatkozik.

Té4jékoztatom, hogy az egyediil eljar6 tagok szamara szdbeli tajékoztatas tortént az aktualis
jogszabalyvaltozasokra €s az orszagos egységes eljarasrend alkalmazésara vonatkozoan.

A Testiilet elndke a fogyasztoi tudatossag eldsegitése érdekében rendszeresen tajékoztatja a
Zala megyei fogyasztokat rendezvényeken a Békéltetd Testiilet tevékenységérdl, ezzel is
elosegitve a Békeltetd Testiilet népszeriisitését €s a hatékonyabb miikddését. Céljaink kozott
szerepel nyugdijas egyesiiletek, érdekképviseleti szervek tajékoztatisa a Békéltetd Testiilet
munkajarol.



A Zala Megyei Békéltetd Testiilet elndke allandé mobiltelefonos elérhetdséggel biztositja
egyrészt a jogi tandcsadast, masrészt pedig a zalaegerszegi székhelylinkon minden hétfén 9 és
12 ora kozott iigyvédek bevonasaval miikddtetiink ingyenes tanacsadoi szolgalatot.
Ugyfélszolgalatunk a hét minden munkanapjin f8allasu iigyintézovel biztositja az iigyfelek
fogadasat.

A tdjékoztatast kérd ligyfelek kozel 70%-a a tandcsadast kdvetden irdsban is beadja kérelmét a
Zala Megyei Békéltetd Testiilethez.

Sajnos a kialakult veszélyhelyzet miatt a jogi tanacsadasi tevékenység felfiiggesztésre keriilt,
de telefonon folyamatosan elérhetd volt a testiilet.

Ugyfélszolgalatunk a hét minden munkanapjan 8.00 — 15.00 éra kozott foallasu ligyintézével
biztositja az ligyfelek fogadasat.

Testiiletiinkh6z hataron atnyuld, illetve online vitarendezési kérelem nem érkezett, ez irdny
igényt sem a vallalkozas, sem pedig a fogyasztdé nem jelzett, ezért tapasztalatrol Testiiletiink
nem tud beszamolni.

Testliletiink eljaro tagjai torekszenek arra, hogy minden eljaras esetében, amelyen a fogyaszto
¢s a vallalkozas is képviselteti magat, egyezség j0jjon 1étre. A statisztikai szamokat arnyalja, ha
a kérelmez6 vagy a vallalkozas a targyalds idopontjaban nem jelenik meg. Az tligyek jelentds
részében ez esetben ajanlas vagy megsziintetd dontés sziiletik. Fontos lenne a kérelmezd iigyfél
jelenlétének kotelezOvé tétele a targyalds soran. Amennyiben ennek egyéb kimentési okon kiviil
nem tud eleget tenni, gy az eljaras minden esetben megsziintetésre keriilne.

A Zala Megyei Békéltetd Testiilet célja, hogy mind a kérelmezd, mind a vallalkozo a kitizott
targyaldsi napon megjelenjen és a jogszabalyi keretek kozott a lehetdségekhez mérten ligyiik
egyezsegkotéssel végzodjon.

dr. Molnar Sandor sk.
a Zala Megyei Békéltetd Testiilet
elndke



