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A beérkezett kérelmek szama és ligytipus szerinti megoszlasa

Erezhetd volt a pandémia okozta sokk a fogyasztéi tarsadalomban, lemondott utazasok, elmaradt
rendezvények, csédkdzeli helyzetbe jutott vallalkozasok generaltak fogyasztdr megkereséseket.
Az el6z0 években érezhetd trendek helyett 2020-ban ismét novekedni kezdtek a panaszszdmok,
annak ellenére, hogy kijarasi korlatozas volt érvényben az év nagyobb részeében.

A panaszok mogott érzodik az online vésarlasokhoz, aprohirdetésekhez kapcsolddd térsult
szolgaltatasokkal kapcsolatos jogvitak szamanak emelkedése, a hasznaltautd vasarlashoz
kapcsolodo jogvitdk szdmanak emelkedése. A kereskedelmi szolgaltatasok piaca legaldbbis a
panaszok alapjan atrendezddni latszik. Az online és offline vasarlés kezd versenyezni egymassal,
tovabba megjelenik az, hogy a hagyomanyos vésarlas szinterei a mindségi ligyfélkezeléssel is
szeretnének a versenytarsaik folé keriilni. A BT egyértelmiien a fogyasztok elsészamu
vitarendezési formajava valt.
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Altalanossagban elmondhaté, hogy ebben az évben is a megszokott panasztipusokkal
foglalkoztunk. Egyre nagyobb szamban fordulnak eld online vasarlassal kapcsolatos panaszok,
kedvezménykuponokat arusité oldal csddje miatt nétt meg a panaszok szdma, valamint egy
nyilaszarok beépitésével foglalkozo vallalkozas fizetési nehézségei miatt nem teljesitette a felvett
megrendeléseket.

Szolgdltatasok megoszlasa 2018-2020. (db)
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A szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok Osszetétele jelentOs eltérést nem tartalmaz az el6zd
években tapasztalt trendekhez képest, ezek tobbségét ugyanazon szolgaltatastipusok teszik ki.
Altalanossagban azt mondhatjuk, hogy az épitipari kivitelezéssel és a turizmussal kapcsolatos
panaszok novekedtek a tavalyi évhez képest, minden mas esetben enyhe mértékii visszaesést
észleltiink.

Szolgaltatasok megoszlasa 2020. (db)
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A szolgaltatdsokkal kapcsolatban egyértelmiien megéllapithatd az, hogy a koziizemi
szolgaltatasok, posta ¢és tavkozlési szolgaltatasok, a kozlekedéssel kapcsolatos panaszok szama
tovabbra is magas. A koziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok egy kicsit elmaradtak a
korabbi évekéhez képest. A javitod karbantartd szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszos tovabbra
is magas szamban vannak jelen. Egyértelmii tendencia az, hogy vasarlasainkat egyre nagyobb
mértékben online aprohirdetési oldalakon keresztiil bonyolitjuk, amelyeknél a szerzédés
teljesitéséhez elengedhetetlen egy csomagkiildé fuvarozasi szolgaltatas igénybevétele. A posta
¢s tavkozlési panaszok nagy szama egyértelmiien ezzel magyarazhato.

A termékekkel kapcsolatos panaszok esetében megfigyelhetd, hogy jelentdés mértékben csokkent
a labbelikkel kapcsolatos panaszok szdma, mig nétt az épitdanyagokkal, ruhanemtikkel,
hiradéastechnikai eszkdzokkel, jarmiivekkel és butorokkal kapcsolatos panaszok szama. Emogott
egyértelmilen érezhetdé a lakossdg felhalmozott tartalékjai, a csaladteremtéssel kapcsolatos
tamogatasok felhasznalasa, az autovasarlasi kedv
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Termékek megoszlasa 2020. (db)
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A fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitakat eredményezd, rendszeresen
el6fordulé vagy jelentds problémak, valamint ezen informaciokhoz csatolt
ajanlasok arra vonatkozdan, hogy a jovében az ilyen problémak hogyan keriilhet6k
el vagy oldhat6ak meg

A BT eljarasai €s a panaszosok altal jelzett panaszok mogott lathatdak egyértelmi tendenciak.
A hasznalt autd vésarlds mara szerencsejatékka valt. Erdemes lenne a régi szabalyozast
visszahozni, mely szerint az autokereskedd allapotfelmérést kovetden adhatja tovabb a
gépjarmiivet, tovabba az elad6 személyére vonatkozo6 tajékoztatasi kotelezettséget is szigoribban
lehetne venni. egy erdteljesebb hatdsagi fellépéssel. A reklamaciok kezelése sem szabalyszert.
Az 1j autdk, és a javitd karbantartd szolgaltatasokkal kapcsolatos jogszabalyi jotallas, gyartoi
kereskedelmi jotallasok kapcsan nagy foku tdjékoztatdsi hianyossagokat észleltiink, amellyel
kapcsolatban akar ajanlasok, akar hatosagi fellépések révén tisztabba lehetne tenni a piacot.

Az online aprohirdetési oldalak, piacterek és kozosségi internetes oldalak piacterei anonimitast
biztositanak gazdasagi tevékenységet végzd eladoknak.

A megvaltozott fogyasztasi és vasarlasi szokasainak megfeleléen vagy ezekhez igazodva
elengedhetetlennek tlinik az, hogy a kereskedd, valamint az altaluk igénybevett csomagkiildd
szolgaltatasok kozotti feleldsségi lancolatot atlathatobba tegye a feliigyeleti rendszer ajanlasok
megfogalmazasaval. Mindez azért nélkiilozhetetlen mert az online kereskedelem egyre nagyobb
részt fog vallalni az Osszes fogyasztoi szerz6désbol, tovabba a jarvanyhelyzet is megmutatta,
hogy a csomagkiildd szolgaltatasok nélkiil nem képes miikodni a még megmaradt kereskedelmi
szektor. Rengeteg probléma adddott abbdl, hogy a sériilten érkezett termékkel kapcsolatban vita
alakult ki a felelésségvallalasbol. A talzsufolt cim listaval rendelkezé fuvarozo abban érdekelt,
hogy a lehetd leggyorsabban ki szallitja a nala levd termékeket, még a fogyasztd ebben a
kiszolgaltatott helyzetben képtelen az aru és annak csomagolasanak az ellendrzésére.

A békéltetd testiileti eljarasok szamara vonatkozo6 adatok, amelyekben a kérelem
meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitasara kertilt sor, tovabba az elutasitas
hatterében allé indokok és ezek szazalékos aranya

Megsziintetések megoszlasa 2020. (db)
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111 (22 %) esetben sziintettiikk meg az eljarast amiatt, mert a panaszos nem potolta a hianypotlasban
eloirt kellékeket. Mar az eldkészitd szakaszban bekériink minden olyan dokumentumot, amelyet ha a
felek nem tudnak csatolni allitasuk, kérelemben foglalt igényeik bizonyitasul, akkor a kérelmet és az
eljarast megsziintetjiik nem potolt hianyossag miatt. Ez gyakran sziikséges a bepanaszolt pontos
személyének megallapitasa, a hataskoriink fennalldsa érdekében is.

Hataskor hidnyaban torténd attételre 5 (1%) esetben, illetékesség hianyaban 6 (1 %) esetben keriil
sor. A kérelem visszavonasara leginkabb amiatt keriil sor, mert a békéltetd testiileti eljaras
megindulasat kovetden, mar a kitlizott meghallgatast megel6zéen a felek megoldjdk a kozottiik
kialakult jogvitat, igy annak folytatdsa, és a meghallgatds megtartasa okafogyotta valt. A kérelem
visszavonasa miatt 59 (12 %) esetben sziintettilk meg az eljarast. 25 esetben (5%) szlintettiilk meg az
igyet a kérelem megalapozatlansaga vagy egyéb ok miatt, amelyre jellemzden a meghallgatast
megeldzden keriil sor, a fogyasztd hianytalan, de megalapozatlan igénye miatt.

Megszlintetések megoszlasa 2018-2020. (db)
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60 esetben (12 %) sziintettiik meg az eljarast amiatt, mert annak folytatasa lehetetlen. Ez a
megsziintetési ok jellemzden meghallgatason, targyalason sziiletik, méghozza olyan esetben, amikor
a panaszos igénye érezhetden vagy lathatdban megalapozott, viszont a jogszabaly altal megkovetelt
bizonyitas hidnyzik, vagy az eljar6 tag vagy tanacs nem rendelkezik olyan szakismerettel, amely a
jogvita eldontését eredményezhetné, igy elutasitani ugyan nem lehet a fogyasztd igényét, de érdemi
dontést sem lehet benne hozni.

Az adott évben meghozott dontési tipusoknak a teljes ligyszamhoz viszonyitott
aranya, a fogyasztd igényei megalapozottsaga, megalapozatlansaga szerinti
bontasban, kiilon kitérve az eljarast megsziintet6 dontésekre és ez utébbiak okaira,
amennyiben ismertek



Hatdrozatok megoszlasa 2020. (db)
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Az eljarasok aranya, amelyek esetében a felek az eljaras eredményének
megfelelden jartak el

A kotelezések esetében nincs informacionk arrdl, hogy ne teljesitették volna. 1 esetben egy
egyezséget nem teljesitett a bepanaszolt vallalkozas. A fogyasztok alapvetden nem jeleznek
vissza, a hatarozatban minden esetben szerepel a felhivas, hogy nem teljesités esetén jelezzék a
BT felé. Az ajanlast 11 esetben nem teljesitette a vallalkozas.

A vallalkozasok 374 esetben egyiittmikodtek a BT-vel, 127 esetben az egylittmiikodés hianyzott.
Az alavetések alakulasabol nem vonhatok le messzemend kovetkeztetések, mert nem ez a
mérészama a BT eredményességének. Ebben az évben 1 alavetésiink volt.

A fogyasztéi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos id6tartam

Az atlagos id6tartam 15 nap, 0,5 honap.

A meghozatalra keriilt ajanlasok, kotelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget
jovahagyo hatarozatok vallalkozas altali teljesitésére vonatkozo6 adatok

Alévetés 1sziiletett ebben a félévben, nyilvanossdgrahozatalra nem keriilt sor kotelezés nem
teljesitése miatt. A BT-vel 127 esetben nem miikddott egyiitt a vallalkozas, amelyet a Kormanyhivatal
Fogyasztovédelmi Osztalyaval kozosen kialakitott rend szerint kiildiink meg rendszeresen. 11 esetben
jeleztek vissza ajanlas nem teljesitésérol.

A békéltetd testiilet tagja-e valamely hataron atnyul6 alternativ vitarendezést
el6segitd hal6zatnak?

Nem tagja mas halozatnak

Tajékoztatas a békéltet6 testiilet tagjai szamara rendszeresen nyujtott képzésekrol,

Békeltetd Testiilet megalakulasat kovetéen az 10j békéltetd testiileti tagokat személyes
konzultacion tanitottam be az eljaras sajatossagairdl. Ezt kovetden minden békéltetd testiileti tag
haromtagu eljard tandcsban eljarva az elndk segitségével a gyakorlatban sajatitotta el a békéltetd
testiileti eljaras sajatossagait, valamint a felek kozotti kozvetités modszereit. Haromtagt eljaro
tanacsban torténd részvételre tobb alkalommal keriilt sor. Méra tobb 1) békéltetd testiileti tag
egyedill eljaro tagként folytat meghallgatasokat. A kijarasi korlatozas bevezetését kovetden uj
eljarasrendet alakitottunk ki, amellyel kapcsolatban telefonos konzultaciot tartottunk, az
eljarasrend megkiildését kovetden, kialakitva az 1j eljarasrendhez kapcsolodd forma
nyomtatvanyokat az irdsban eljar6 tagok az elndkkel konzultdlva ismerték meg az eljaras
menetét, a kovetendé mddszereket, valamint a kapcsolattartds igénybe vehetd formai. Ebben a
félévben a tagok részvételével tartott lekérdezés soran Osszegylijtottiik azokat a témakat,
amelyekben tovabbképzésre szorulnak a tagok. Ezek a témak elsdsorban a szakértdi vélemények
figyelembevétele a békéltetd testiileti eljards soran, a megvaltozott szavatossagi ¢€s jotallasi
szabalyok megismerése és alkalmazésa, valamint a békéltetd testiileti eljaras és meghallgatas
vezetésének sajatossagai az 1 eljarasi szabalyzat alapjan. Ezekben a témakban online oktatasokat
fogunk tervezni, amelynek keretében kiilsds eléadokat is be tudunk majd kapcsolni.



A békéltetd testiilet értékelése az altala lefolytatott eljarasok eredményességérol és
teljesitménye javitasanak lehetséges maodjairol.

A jovOben megfontoland6 lenne az elektronikus békéltetés rendszerének kialakitasa, valamint a
pandémia alatt folytatott eljarasok jo gyakorlatainak alkalmazasaval egyre tobb tdvmeghallgatas
szervezése. Osszességében azt allapithatom meg, hogy a 2020. év sikeres volt, hiszen két izben
sikertilt alkalmazkodnunk a jarvanyhelyzethez, atalakitottuk az eljarasainkat az irasbeli eljarasok
tartasahoz.

Détum: 2021. januar 14.
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a testiilet elnokének cégszeri alairasa



