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A statisztikai adatlapok kitöltése és a részletes szöveges szakmai beszámoló elkészítése minden egyes (szerződésben előre meghatározott) beszámolási időszakban szükséges. Az adatlapokat a www.bekeltetes.hu honlapon lévő program használatával kell kitölteni. Amennyiben az adott beszámolási időszakban a kérdés nem releváns, kérjük, nyilatkozzanak erről (pl. promóciót nem valósítottak meg a kérdéses időszakban). A válaszoknál a sorok bővíthetők.
1. Ismertesse 2015. évhez/előző félévhez képest a testületben történt lényegesebb változásokat! (A testület létszáma, összetétele, működési feltételei stb.)
A Budapesti Békéltető Testület a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett működik attól független testületként.
 A fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény (a továbbiakban: Fgytv.) alapján az éves tevékenységéről összefoglaló tájékoztatót készít el és küld meg a fogyasztóvédelemért felelős miniszter számára.

Az Fgytv. a feladatainkat egyértelműen nevesíti
: legfőbb célunk, hogy a fogyasztók és vállalkozások közötti viták (fogyasztói jogviták
) ingyenesen, gyorsan megoldásra kerüljenek. 

A 2015. év tapasztalatai jól mutatják, hogy az eljárás egyre népszerűbbé vált az érintettek körében és nő azoknak a száma, akik bíróság helyett inkább a békéltető testületet választják az ügy rendezése érdekében. Mint korábban, azon dolgoztunk 2015-ben is, hogy feladatainkat a fogyasztók és vállalkozások megelégedésére lássuk el. Egyúttal azon igények kielégítésére törekedtünk, amelyek a tizenöt százalékos ügyszámnövekedésből, valamint abból álltak elő, hogy a 2014. évi adatokhoz képest sem csökkent a Testülethez ingyenes fogyasztóvédelmi tanácsért fordulók aránya és a tárgyidőszakban közel ötezer-kétszázan kérték segítségünket. 

A békéltető testületi eljárás sikerének egyik kulcsa a vállalkozásoknak a Budapesti Békéltető Testületbe vetett bizalma. Amelyik cég ugyanis nem bízik a Testületben, az kevésbé, vagy egyáltalán nem él egyezségi ajánlattal, ez pedig kihat egyúttal a fogyasztói jogviták rendezésének eredményességére is. Épp ezért 2015-ben tovább erősítettük a békéltető testületi eljárásban gyakran érintett vállalkozásokkal fennálló jó kapcsolatainkat, amelyek fogyasztóvédelmi referenst kötelesek foglalkoztatni. E referensek egyik feladata ugyanis épp a békéltető testületekkel való kapcsolattartás.
  

A Testület emellett tudatosan megtervezett kommunikációs stratégia részeként 2015 tavaszán és őszén információs médiakampány keretében több millió televíziónézőhöz, rádióhallgatóhoz és internet felhasználóhoz jutott el. 
A „Mindennapi fogyasztóvédelem” c. újság 2015. évi tavaszi és nyári számainak megjelentetésével pedig folytattuk azt a még 2014-ben indult kezdeményezést, amellyel célunk a fogyasztók és vállalkozások, egyúttal a fogyasztóvédelmi szakma megszólítása. A harmadik és negyedik lapszámban minden eddiginél szélesebb körben adtunk közre olyan publikációkat, aktualitásokat, amelyek közérthetően mutatják be a fogyasztóvédelmet és azt, hogyan szövi át ezer szállal a fogyasztók életét a mindennapokban. A fogyasztói ismeretek széleskörű elterjesztése mellett pedig beszámoltunk a békéltetés tapasztalatairól. Erre szükség is volt, hiszen nem reprezentatív kérdőíves rendszerünk eredménye szerint a Budapesti Békéltető Testület személyes meghallgatásain résztvevő fogyasztók többsége nyilatkozott úgy, hogy azt megelőzően nem hallott az eljárásról. Épp ezért további kampányokat indítottunk az ismertség további erősítése érdekében, hírleveleket adtunk ki és több száz budapesti diák és tanár fogyasztóvédelmi ismereteit javítottuk ingyenes fogyasztóvédelmi előadások során. A „Nyitott Testület” programok alkalmával pedig közelebb hoztuk a fogyasztókhoz és vállalkozásokhoz a békéltetés intézményét, bárki betekinthetett mindennapi munkákba vagy épp próbatárgyalásokon vehetett részt. 

E kezdeményezések folytán, de a cégek együttműködési kötelezettségéről - többek közt a meghallgatáson való kötelező személyes részvételükről - szóló Fgytv. módosítás
 eredményeként is még tovább fokozódtak a Testülettel szemben támasztott szakmai elvárások és igények. Ezek kiszolgálása érdekében személyi állományunkat szintén bővítettük. 

Tagjaink képzését és szakmai tudásuk naprakészen tartását ugyancsak kiemelt szempontként kezeltük és kezeljük. Különösen, hogy a Testület feladatai 2015. szeptember 11-től tovább bővültek és immár kizárólagos illetékességgel bír Magyarországon a határon átnyúló online fogyasztói jogviták eldöntésére.
 Mint ahogy korábban, a testületi tagokat folyamatosan elláttuk ezért minden fontos információval, amely feladatellátásukhoz kapcsolódik, valamint több szakmai ülésen, továbbképzésen vettek részt és gyarapították ismereteiket. 

Mindezek azt a célt szolgálták, hogy a lehető legnagyobb hatékonysággal lássuk el feladatainkat és a fogyasztók, valamint a vállalkozások elégedetten távozzanak a Budapesti Békéltető Testület meghallgatásairól. 

2. Szövegesen értékelje a statisztikai adatokat! A 2.1.-2.7. kérdések megválaszolása során mutassa be az adatok mögötti eseményeket, tapasztalatokat, változások okait.

2.1. A ügyek tárgya szerinti bontásának megfelelően (M2 számú melléklet) ismertesse a főbb panasz okokat, milyen panaszok mögött húzódnak meg valószínűsíthetően nagyobb fogyasztói érdeksérelemre utaló jelenségek, e tekintetben volt e változás az előző félévhez képest, előfordultak-e, s ha igen milyen korábban nem tapasztalt problémák, panaszok. A problémák leküzdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabály-módosítás, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztók tájékoztatása, fokozottabb hatósági fellépés, stb.)? Ehhez kapcsolódóan mutassa be, hogy milyen ajánlásokat fogalmazott meg a testület arra vonatkozóan, hogy a jövőben az ilyen típusú problémák ne forduljanak elő.
1. Kereskedelmi tárgyú ügyek 
A kereskedelmi ügyeknél a fogyasztó és vállalkozás közötti viták leggyakoribb oka az, hogy hibás teljesítés
 esetében hiába szeretné a fogyasztó szavatossági-jótállási jogait (kijavítás, kicserélés, vételár-leszállítás, elállás vagy mással történő kijavíttatás a kereskedő költségére)
 érvényesíteni, a vállalkozás ezt elutasítja. Azonban erre úgy kerül sor rendszerint, hogy a vállalkozás nem teljesíti bizonyítási kötelezettségét és nem menti ki magát az ún. hibás teljesítési vélelem alól, ami a fogyasztó és vállalkozás közötti szerződések esetében érvényesül. Ez a vélelem azt jelenti az árucikkek adásvételénél vagy szolgáltatások igénybe vételénél, hogy ha hat hónapon belül hiba következik be (például a megvásárolt termék elromlik, tönkremegy), akkor úgy kell tekinteni, hogy az átadott dolog vagy a nyújtott szolgáltatás már a teljesítésnél hibás volt.
 Hasonló ehhez a jótállás, amely azt jelenti, hogy ha a termék a jótállási időn belül hibásodik meg, akkor szintén úgy kell tekinteni, miszerint az már eleve hibás volt az adásvételkor. A jótállás
 alapulhat jogszabályon (mint például a bizonyos vételárat meghaladó tartós fogyasztási cikkek esetében érvényesülő kötelező egyéves jótállás avagy a húszezer forintot meghaladó árú javító-karbantartó szolgáltatásoknál a kötelező hat hónapos jótállás) avagy a kereskedő saját vállalásán. Legyen szó pedig akár a jogszabályon alapuló kötelezettség-vállalásról vagy pedig arról, ami a vállalkozás önként megtett nyilatkozatán alapul, mindkettő esetében számtalan példát találni arra a Testület gyakorlatából, hogy bárminemű bizonyíték beszerzése nélkül utasítják el a fogyasztó igényét a cégek, holott jótállási időn belüli hibáról van szó. 

Szakértői vélemények – nem mindig alkalmasak a hibás teljesítési vélelem megdöntésére 

Hibás teljesítési vélelem esetén, ahogyan arról szó esett, egységesek a fogyasztóvédelmi előírások. Ilyenkor úgy kell tekinteni, hogy például a tönkrement árucikk már eleve hibás volt a vásárláskor, ezért a vállalkozás csak akkor mentesülhet a szavatossági igények (például: kijavítás, kicserélés) teljesítése alól, amennyiben bebizonyítja, hogy a hiba oka a fogyasztónak történő átadás, tehát a teljesítés után következett be.

Épp ezért adnak a cégek megbízást egy harmadik személynek, hogy állítson ki egy szakvéleményt, amely feltárja a hiba okát és persze választ ad arra az ügy szempontjából lényeges kérdésre, miszerint maga a hiba vásárlás előtt vagy azt követően állt elő. 

A Budapesti Békéltető Testülethez benyújtásra kerülő fogyasztói kérelmek viszont arról árulkodnak, miszerint e szakvélemények nem mindig alkalmasak arra, hogy mentesüljön a vállalkozás a fogyasztó által megjelölt igény teljesítésének kötelezettsége alól. A Testület már évek óta kimunkált gyakorlata szerint ugyanis az a szakvélemény lehet csak és kizárólag alkalmas a hibás teljesítési vélelem megdöntésére, amelyben a megbízott minden részletre kiterjedően és körültekintően készíti el szakértői véleményét a tudomány jelenlegi állása és legjobb tudása szerint úgy, hogy a szóba jöhető valamennyi lehetséges vizsgálati eljárást és módszert alkalmazza, mindezt pedig objektív módon és részrehajlás nélkül teszi meg.

Épp ezek a követelmények azok, amelyeknek a vállalkozások megbízásából elkészítésre kerülő szakvélemények nem minden esetben felelnek meg. 
A békéltető testületi eljárás során ugyanis a bizonyítékok, így a becsatolt szakvélemények is először egyedileg kerülnek vizsgálatra, majd pedig a maguk összességében értékelésre és az eljáró tanácsok az ezek alapján kialakult meggyőződés alapján bírálják el mindig az adott ügyet. A fentiek egyúttal azt is jelentik, hogy e dokumentumok tartalma csak és kizárólag az egyedi ügyekre vonatkoztatható és azokat önállóan szükséges értékelni a fogyasztói kérelem megalapozottságának avagy megalapozatlanságának eldöntésekor.  
Előfordul, hogy a szakvélemény olyan meghibásodásról szól, amely nem is tapasztalható az adott árucikk esetében. Így például egy lábbelinél annak mosószer illatára utal, ebből pedig azt a következtetést szűri le, hogy a cipőt kimosta a fogyasztó és ezt hozza összefüggésbe a hiba okával. Sokszor pedig egymásnak ellentmondó megállapításokat tartalmaznak e dokumentumok.

Egyúttal többször visszatérő momentum, miszerint a megbízott szakértő jogilag is minősíti - és elutasítja - a fogyasztó igényét. Holott feladata csupán az lenne, hogy a korábban említettek szerint a hiba okát és keletkezésének idejét tárja fel. Egyúttal a függetlenség követelménye kérdőjeleződik meg akkor, amikor a vállalkozás saját maga, így például ügyvezetője állítja ki a kérelmet elutasító szakvéleményt avagy épp maga a gyártó, amely érdekelt a szavatossági-jótállási kötelezettség teljesítésében. 

Ugyancsak gyakori, hogy a megbízott szakértő csupán általános megállapításokat tesz az írásba foglalt véleményben, azonban egyáltalán nem tér ki konkrétan arra, mi okozhatta a meghibásodást, tehát ok-okozati összefüggést nem állít fel. 

Sőt az is többször megtörténik, miszerint a becsatolásra kerülő dokumentum részletesen és körültekintően elemzi a hiba lehetséges okait, azonban annak ellenére utasítja el a fogyasztói igényt, hogy a feltárt és leírt körülmények okszerű mérlegelése esetén azok alapján éppen hogy a kérelem megalapozott volta lenne megállapítható. 
Ez okozta a problémát például abban az ügyben, amikor is a fogyasztó egy téli bakancsot vásárolt, azonban már az első hordásnál tapasztalta, hogy az rendkívül csúszik nedves burkolaton és balesetveszélyes. A Budapesti Békéltető Testülethez címzett kérelmében jelezte, hogy a szakvéleményben azért utasították el, mert már a lábbeli első felpróbálásakor látnia és ismernie kellett volna a cipő konstrukcióját, anyagának összetételét és azt is, hogy nem alkalmas arra a célra, amire megvásárolta a terméket. 

A szakértő maga írta le, hogy elvégezte egy a vitával érintett azonos, de új cipővel is a járás próbát, amiből azt állapította meg, hogy a száraz talajon normál és balesetmentes használatot biztosít. Azt is elismerte, hogy a lábbeli valóban csúszhat nedves körülmények között, mivel a kapcsolódó szabvány csak az egyéb, speciális célra gyártott termékek esetében követeli meg a csúszásmentes talp alkalmazását. Holott a harmincezer forintos téli bakancsként hirdetett lábbeli egy kifejezetten jó minőségű cipő volt, amelynek az átlagosnál magasabb színvonalon és egyúttal hosszabb ideig is kell ellenállnia az esetlegesen fellépő külső hatásoknak – mutatott rá az ügyben eljárt tanács. Ezért pedig a fogyasztó vételár-visszatérítésre vonatkozó igénye megalapozottnak bizonyult.  
Az aggályos szakvéleményekre a következő esetek ugyancsak jó például szolgálnak: 

1. Az egyébként tipikusnak számító „cipős ügyek” között fordult elő a Budapesti Békéltető Testület gyakorlatában, hogy a fogyasztó 39.990 Ft-os kosaras cipője ment tönkre négy hónappal a vásárlást követően. Mivel kijavítási igényét elutasították, a Testülethez fordult és kérelme alapján kiderült, hogy magát a szakértői véleményt kifogásolja. Ugyanis a cipő felpúposodott, de ennek a hibának a lehetséges okát a dokumentum egyáltalán nem tárta fel. Sőt a szakvélemény tartalmát amiatt is kétségbe vonta, hogy alig vitte vissza a hibás cipőt a kereskedőhöz, már ugyanezen a napon a szakvélemény kiállításra is került a keltezése szerint. Ráadásul a lábbeli nagyon rossz állapotban volt a magas vételár és a pár hónapos használat ellenére: mindkét cipőn a felpúposodás, mint hibajelenség megfigyelhető volt, egyúttal a felsőrész a varrásoknál teljesen felbolyhosodott, emellett a cipő külső oldalán a gumi is elvált a felsőrésztől. Mindezt úgy, hogy azon külső, mechanikai sérülés, azaz rendeltetésellenes használat nyoma nem volt felfedezhető, azt nem okozhatta továbbá a szakértő által leírt „nem megfelelő ápolás” vagy áztatás, amelynek ugyancsak semmi nyoma nem volt a lábbelin, tisztítószer illat sem volt továbbá azon érezhető. 

2. Egy másik esetben – itt szintén egy lábbeliről volt szó – a 18.000 Ft-os termék ment tönkre három hónappal a vásárlást követően, és a szakvéleménnyel ellentétben azon semmilyen letaposás nyom nem volt tapasztalható. Ezzel együtt a dokumentum csak és kizárólag általános jellegű megállapításokat sorolt fel a hiba lehetséges okai kapcsán. Így szerepelt okként többek közt a nem megfelelő lábhossz- és a cipő bőségmérete, a fogyasztó egyéni lábsajátossága, a cipőkanál nélküli felvétel, a lábbeli tartósan nedves állapotban való tartása – de az esettel összefüggésben semmilyen konkrét hibához kapcsolódó okot, valamint ok-okozati összefüggést a szakvélemény nem tartalmazott. 

Meg kell említeni azt is, hogy a vállalkozásokat terhelő egyértelmű bizonyítási kötelezettség kapcsán sokszor a legnagyobb problémát épp a szakértői vélemény vagy bárminemű hasonló bizonyítási eszköz becsatolásának hiánya okozza a cégek részéről. Azaz gyakran eleve már rendelkezésre sem áll ilyen bizonyíték az eljárásban, mert például a fogyasztónak a panasza megtételét követően nem adnak át szakvéleményt, és magának a Testületnek sem küldenek meg ilyen bizonyítékot a felhívás
 ellenére. Ekkor pedig a fogyasztói kérelem megalapozottnak bizonyulhat.
Ennek kapcsán gyakran előforduló eset például, hogy a beadvány éppen az aggályos szakvéleménnyel kapcsolatos és az érintett vállalkozás csak a Budapesti Békéltető Testület eljárásában ajánlja fel azt a válasziratában, hogy független szakértői véleményt készíttet el saját költségén. Holott ilyenkor már ennek beszerzése a fogyasztó és vállalkozás közötti vita (fogyasztói jogvita) eldöntése szempontjából már későinek tekintendő.
Ugyanez történt abban az esetben, amikor is a fogyasztó bőrcipőt vásárolt 21.990 Ft-ért, azonban a lábbeli már egy hónap múltán tönkrement, ragasztása elengedett mind az orr résznél, valamint a talpánál is. Amikor visszavitte az üzletbe és jelezte, szeretné cserélni a terméket, panaszáról rögtön a helyszínen felvettek egy jegyzőkönyvet: ebben pedig rögtön nyilatkozatot is tettek, miszerint a reklamációt nem fogadják el. A fogyasztó ezért ügyét tovább vitte a Testülethez, az eljárásban pedig a cég válasziratban ismerte el mulasztását és azt ajánlotta fel, hogy ha a panaszos visszaviszi a terméket, akkor felvesznek egy új jegyzőkönyvet, majd ezt követően küldik el a terméket egy külső szakértői vizsgálatra. Végül az ügyben ajánlás született a lábbeli kicserélésére vagy ha ez nem lehetséges, annak vételára visszafizetésére.
 Hiszen - fogalmazott az eljáró tanács - a hibák egyértelműen láthatóak voltak a cipőn, mégsem küldték azt el vizsgálatra a hibás teljesítési vélelem ellenére, amelynek megdöntése kizárólag aggálytalan szakértői véleménnyel lett volna csak lehetséges. Azonban a hiba kimentésére szolgáló bizonyíték egyáltalán nem állt rendelkezésre a vállalkozás részéről, ezért pedig a fogyasztó kérelme megalapozott volt. 

A szakvélemények becsatolásának elmaradása nem csupán azon fogyasztói kérelmek esetében jellemző, amelyek hibás lábbelivel kapcsolatosak, hanem megfigyelhetőek bármilyen más tipikus, szavatossági-jótállási igénnyel összefüggő beadványoknál is. Legyen az akár bútor vagy épp mobiltelefon, esetleg gépjármű: gyakori például ez a tartós fogyasztási cikkek esetében még akkor is, ha azokat magas vételárért vásárolta meg a fogyasztó.

1. Az egyik kapcsolódó ügyben például több mint 140.000 Ft-ért vett a kérelmező egy mobiltelefont, amelyre egy éves kötelező jótállás vonatkozott.
 Azonban nem sokkal a készülék elromlott, annak rezgő funkciója nem működött, a gyárilag kapott headset-et sem érzékelte. Ezt követően garanciális javításra
 adta le a fogyasztó a készüléket, a szerviz viszont semmit sem kezdett a készülékkel és kijavítatlanul adta vissza: csak fizetség ellenében vállalták volna a munkát már. Az indok az volt, hogy nem rendeltetésszerű használat volt a meghibásodás következménye, figyelemmel arra, hogy külsérelmi nyom, jelesül egy hajszálrepedés volt a mobilkijelzőn. Ez után a fogyasztó további hibákat tapasztalt és a telefonon már hívást sem lehetett indítani. Mivel a panaszt elutasították, a Testülethez fordult, a cégnek szóló ajánlás pedig arról szólt, hogy a vita megoldása érdekében javítsa meg, ha erre nem képes, cserélje, ennek hiányában pedig fizesse vissza a fogyasztónak a mobilkészülék teljes vételárát. A meghibásodott telefon és a kötelező jótállás ellenére ugyanis a vállalkozás egyáltalán nem készíttetett szakvéleményt, mindössze a szerviz jegyzőkönyve alapján utasította el a panaszt. Ez pedig csak annyit tartalmazott, hogy külső behatás nyomai voltak tapasztalhatók (törött kijelző), ezért javítását a gyártói utasítások értelmében garanciában nem tudták vállalni. Az érintett ajánlás indokolása jól jelzi az ezzel kapcsolatos problémát, ugyanis vizsgálni kellett volna még a nem rendeltetésszerű használat megállapítása esetén is, miszerint ez a sérülés ok-okozati összefüggésben van-e a fogyasztó által bejelentett hibával. Emellett a nyilatkozat pedig magát a hiba okát egyáltalán nem tárta fel, hogy az miért keletkezett, így például nem rendeltetésszerű használat, vagy esetleg konstrukciós hiba miatt, illetve azt sem állapította meg, hogy a jelzett hiba egyáltalán a sérüléssel összefüggésben állt-e. Következésképp a fogyasztói igény megalapozott volt, mivel a cég nem tudta kimenteni magát jótállási kötelezettsége alól. 

2. Az előző ügyhöz hasonlóan ugyancsak elmaradt a szakvélemény becsatolása abban a kapcsolódó eljárásban, amely egy hibás ülőgarnitúrával függött össze. A fogyasztó problémája az volt az árucikkel, hogy annak használatakor a szivacs teljesen besüppedt, az anyaga gyűrődött, a fekvőrész kinyitásakor a felső rész sem illeszkedett a tartórészre teljesen, az ágyneműtartón pedig a borítóvászon és a huzat hullámos volt. Habár az érintett cég a bútort egyszer el is szállította javításra, de a hiányosságokat nem tudta maradéktalanul orvosolni, sőt később a bútor fekvő részének alján lévő hosszanti összetartó léc eltört és a fogyasztó úgy kapta vissza az újbóli kijavítás után, hogy az tűzőgép kapcsokkal került összeillesztésre. A fogyasztónak ez a javítási mód nem volt megfelelő, de újabb panaszát elutasították - mint később a Testülethez beadott kérelmében jelezte, nem ezt várta egy közel kétszázezer forintos ülőgarnitúrától. Ebben az eljárásban végül ugyancsak ajánlás született, amely szerint a fogyasztó megalapozottan követelte később már a bútor teljes vételárát. Hiszen a kötelező egyéves jótállási időn belül került bejelentésre a cég felé az árucikk hibája, amit meg is kíséreltek kijavítani, azonban az eredménytelen volt és az ügyben csere sem történt, amellett, hogy azon vélelem alól sem mentette ki magát a vállalkozás, hogy a bútor már eleve gyártási hibás volt. 
3. A használt árucikkek esetén ugyanúgy érvényesül a már korábban említett hibás teljesítési vélelem, mint az új termékeknél. Azonban többször előforduló eset szintén, miszerint a fogyasztót az eleve már használt állapotban történt vásárlás okán utasítják el azonnal és marad el a független szakértői vélemény elkészíttetése. 

E tapasztalatokra jó például szolgál az az ügy, amely egy meghibásodott használt autóval függött össze. A szóban forgó gépjármű már az adásvételt követő napon rögtön elromlott, a váltó olaj folyt, a tolatólámpa nem működött és az első lökhárító is meglazult. Az érintett cég valamennyi hiba kijavításától elzárkózott a kapcsolódó ügyben és szakvéleménnyel sem mentette ki magát, ezért a fogyasztó egy szervizzel javíttatta ki a hibákat. A békéltető testületi eljárásban már az ezzel kapcsolatosan felmerült költségek megtérítését kérte, igénye pedig megalapozott volt, mivel ellenbizonyítás hiányában úgy kellett tekinteni, hogy az autó már a megvásárláskor hibás volt. 

Többek közt emiatt is a Testület közleményben számolt be internetes honlapján arról, hogy használt autó hibája esetén milyen lehetőségeik vannak a fogyasztóknak és mik a cégek kötelezettségei.
 

A fenti esetek egyúttal jól mutatják azt a már kialakult gyakorlatot is, miszerint a fogyasztó és vállalkozás közötti vitás ügyekben az ügy eldöntéséhez szükséges tényeket annak kell bizonyítania, akinek érdekében áll, hogy a békéltető testület eljáró tanácsa azokat valónak fogadja el. Jogi vélelem esetén pedig értelemszerűen a felelősség alóli kimentésről már annak kell gondoskodnia, akinek a vélelem megdöntéséhez érdeke fűződik. Ha ezt pedig nem teszi meg az érintett fél az eljárásban, akkor az a vita eldöntése szempontjából egyértelműen a terhére esik. 

Meg kell jegyezni persze azt is, számos olyan példát látni, amelyben az elutasító szakvélemény a fogyasztó felróható magatartásáról szól és ennek ellenére mégis teljesítik a cégek a Budapesti Békéltető Testület előtt a kérelmező igényét és vele egyezséget kötnek. 

Honlapunkon természetesen ezekről az esetekről is rendszeresen beszámolunk.
 

Az ügytípusok szerinti további pozitív példákról később ejtünk szót.  
Az ötödik sikertelen javítás után innen és túl – a fogyasztók és vállalkozok közötti viták további, gyakori okai a kereskedelmi ügyeknél
Nem történt változás az előző években tapasztaltakhoz képest és a Budapesti Békéltető Testület előtti kereskedelmi ügyek jól mutatják: a szavatosságra-jótállásra vonatkozó fogyasztóvédelmi előírásokat a vállalkozások gyakran tévesen értelmezik. Ennek eredménye az, hogy elutasításra kerülnek a fogyasztó hibás teljesítés folytán támasztott jogai
, amelyeket érvényesíteni kíván. 

1. A kötelező jótállás automatikus megvonása bizonyos feltételek bekövetkezte esetén

Az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról szóló 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet alapján kötelező egyéves jótállást kell biztosítania a kereskedőnek egy sor műszaki cikk esetében, ha annak vételára 10.000 Ft felett van (ez alól kivételek a nemes és félnemes szőrmésbőrből készült szőrmeruházati termékek, mivel itt a jótállás csak az 50 000 Ft eladási árat meghaladó árucikkekre terjed ki). A jótállás ez esetben nem köthető külön feltételhez, kivéve akkor, ha a fogyasztási cikk megfelelő üzembe helyezése más módon nem biztosítható és a követelmény teljesítése nem jelent aránytalan terhet a fogyasztó számára.

Mégis, legyen szó bármilyen, az előbb említett Korm. rendelet hatálya alá eső tartós fogyasztási cikkről (így például mobiltelefonról, tablet PC-ről), számos esetben előfordul a Budapesti Békéltető Testület előtt, hogy az egyébként jogszabály alapján járó kötelező jótállást bizonyos vállalkozások automatikusan megvonják. Erre rendszerint akkor kerül sor, ha a jótállási jegy további, korlátozó vagy épp kizáró feltételeket (ezek a feltételek nem az előzőleg jelzett üzembe helyezéshez kapcsolódnak) tartalmaz: ha ezek bekövetkeztére utaló körülményt tapasztalnak a vállalkozások, vizsgálat nélkül kerülnek elutasításra a fogyasztói igények. Holott ilyenkor is be kellene bizonyítaniuk azt, hogy a tapasztalt körülmény, ok összefüggésben áll az árucikk hibájával, azaz önmagában a rögzített feltétel bekövetkezte nem alapozhatja meg a vállalkozás jótállási felelősség alól történő mentesülését. 

Az elutasításban szereplő okok között gyakran szerepel például az arra történő hivatkozás, hogy folyadék észlelhető az adott készülékben vagy esetleg az árucikken külső sérülés nyoma található.  

Ez történt például annak a fogyasztónak az esetében is, aki 40.000 Ft-ért vásárolt egy mobiltelefont, azonban már a bekapcsoláskor észlelte, hogy annak képernyőjén a kép szétesik, a készüléket nem lehet használni. A sérülésmentes árucikket azonban a szerviztől azzal kapta vissza, hogy a garanciális javítást elutasítják, mivel azon „ismeretlen eredetű külsérelmi nyomot” találtak. A Budapesti Békéltető Testület előtti személyes meghallgatáson ugyanakkor látszott, hogy a telefon kifogástalan állapotban van, egyúttal a sérülés tényét sem rögzítették abban a jegyzőkönyvben, amely a fogyasztó kifogásáról felvételre került. A jótállási kötelezettség ellenére pedig a vállalkozás nem mentette ki magát felelőssége alól semmilyen bizonyítékkal, nem derült ki, hogy a hiba összefüggésben áll-e a szerviz által megállapított, de ki nem fejtett mechanikai sérüléssel, amelyet felfedezni véltek. Ennek hiányában pedig a fogyasztó kijavításra irányuló igénye megalapozottnak bizonyult. 

Hasonló ügyről szólt szintén annak a fogyasztónak a kérelme, aki interneten rendelt meg egy hetvenezer forintos, neves gyártótól származó okostelefont a cégtől, de a készülék a kiszállítást követő napon már be sem kapcsolt. Rögtön visszavitte az üzletbe, ahol a beadvány szerint azt javasolták neki, küldje szervizbe, ezért ezt a megoldást választotta. Csak mikor visszakapta a telefont, akkor látta, hogy azt egyáltalán nem javították ki: igényét elutasították, mert a készülékben „ismeretlen eredetű anyag befolyásából származó maradványok, korróziós nyomok találhatóak”. A térítés fejében történő javítást elfogadhatatlannak tartotta a fogyasztó, az ügyet személyesen és írásban sem sikerült rendeznie, ezért a Budapesti Békéltető Testülethez fordult. Az eljárásban a vállalkozás már kész volt az egyezségkötésre és felajánlotta, hogy ha a fogyasztó visszaviszi a készüléket, akkor ingyenesen kicseréli azt. Ezzel a megoldással pedig a kérelmező is teljesen elégedett volt, mivel ugyanolyan, de használható okostelefont szeretett volna.

2. A szavatossági-jótállási jogok korlátozása: a cserétől, vételár-visszatérítéstől való elzárkózás 

A Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény (ÚPtk.) egyértelműen fogalmaz akkor, amikor a hibás teljesítési igények között nevesítésre kerül a kijavítás mellett még a kicserélés, a vételár leszállítása, a szerződéstől való elállás (azaz a vételár-visszatérítés), valamint a mással történő kijavíttatás a kereskedő költségére, bizonyos feltételek esetében. 

Mégis egyes vállalkozások csak és kizárólag a kijavítási igénynek tesznek eleget, minden más, ezt meghaladó igényt (csere, vételár-visszatérítés) elutasítanak. Ennek eredményeként pedig hiába romlik el ugyanaz az árucikk több alkalommal, továbbra is csak kijavítani hajlandóak azt, akár annak ellenére, hogy a kijavítás ötödszörre is sikertelen volt. 

Ez a megállapítás köszönt vissza annak a fogyasztónak az esetében, aki nagy értékű kávéfőzőt vásárolt korábban több mint 100.000 Ft értékben, azonban az a vásárlást követően ötször hibásodott meg. Mindegyik alkalommal javították a terméket, azonban eredménytelenül és az továbbra sem működött megfelelően: a vállalkozás álláspontja az volt, hogy a többszöri kijavítás még nem alapozza meg a fogyasztó csereigényét. Ugyanakkor a Budapesti Békéltető Testület gyakorlata alapján a sikertelen kijavítás éppen hogy megfelelő alappal szolgál a fogyasztói csereigény érvényesítésére, tekintettel arra az ÚPtk-ban rögzített fogyasztóvédelmi előírásra, miszerint ekkor figyelembe kell venni a felek közötti szerződésszegés súlyát is és a fogyasztónak okozott érdeksérelmet. Egyúttal a fogyasztót megilleti a kijavítási jogról a kicserélésre való áttérés lehetősége, ha arra a cég magatartása adott okot.
 
Ugyanitt kell szólni a tartós fogyasztási cikkekkel összefüggő azon tapasztalatokról, amelyek szerint hiába jogosult a fogyasztó a rendeltetésszerű használatot akadályozó és három munkanapon belül jelentkező hiba esetén azonnal a cserére, mégis a kérelmek ez esetben is sokszor a „garancia automatikus megvonásáról” szólnak. Vagy éppen arról, hogy csak a kijavítást, mint lehetőséget vázolják a panaszos előtt. Holott ilyenkor a hibás terméket haladéktalanul cserélni kellene.

A fentiek miatt a Testület már 2014-ben ajánlást bocsátott ki a vállalkozások számára a szavatossági-jótállási kötelezettség értelmezéséről és javaslatot tettünk arra, hogyan kerülhetőek el a fogyasztók és kereskedők közötti kapcsolódó viták.
 A beadványokat tekintve az ajánlásban foglaltak még mindig egyértelműen aktualitással bírnak.

3. Fogyasztóvédelmi előírások megsértése a vállalkozások részéről, a fogyasztói jogérvényesítés elnehezülése
A Budapesti Békéltető Testülethez beérkező kereskedelmi ügyek jól mutatják azt is, hogy nem egy esetben merül fel annak gyanúja, miszerint a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás megsértett valamilyen fogyasztóvédelmi előírást. 

Ez esetben a fogyasztó és vállalkozás közötti problémák fő forrása az, hogy a fogyasztó igénye egyrészt elutasításra kerül, ezt követően pedig az ezzel szembeni jogorvoslat lehetősége nehezül el épp a cég mulasztása folytán és a kérelmező nem tudja jogait hatékonyan érvényesíteni. 
Így például a vállalkozásnak hibás teljesítés esetén arra kell törekednie, hogy a kijavítást vagy kicserélést legfeljebb tizenöt napon belül elvégezze.
 Ehelyett viszont a példák akár hónapokig elhúzódó kijavítási folyamatokról árulkodnak. Ez történt annak a fogyasztónak az esetében, aki 49. 990 Ft-ért vásárolt Tablet PC-t és élve az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról szóló 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendeletben biztosított jogával
, a jótállási jegyen megjelölt szervizhez fordult a hibás érintőkijelzős termék kijavítását kérve. Azonban a szervizben körülbelül három hónapig állt kijavítatlanul a fogyasztó táblagépe: a cég alkatrészhiányra hivatkozott és arra, hogy mindaddig, míg lehetőség nyílik a kijavításra, nem élhet kicserélési joggal. Épp ez utóbbi miatt tagadta meg a forgalmazó felé a csereutalvány kiállítását, amely alapján a fogyasztó egy másik készüléket kaphatott volna. 
Ugyancsak gyakran megtörténik bizonyos vállalkozások esetében, hogy a fogyasztó szavatossági-jótállási igényének bejelentésekor annak ellenére nem vesznek fel jegyzőkönyvet, hogy az kötelezettségük lenne.
 
Tipikus példa erre az az eset, amelyben a fogyasztó a kérelme szerint egy használt mosógépet vásárolt, amelyről már az első mosási kísérlet alkalmával kiderült, hogy használhatatlan. Többszöri telefonhívás után a vállalkozás képviselője kiment a helyszínre, a mosógépet bekapcsolta és tapasztalta, hogy az mosásra alkalmatlan. A gépet átvette, aláírásával igazolva további értékesítésre visszavette. Egy hónapnyi várakozás után, a fogyasztó először telefonon, majd személyesen is felkereste a vállalkozást. Érdeklődésére azt az ígéretet kapta, hogy egy hét múlva rendeződik a helyzet és jelentkeznek. Ennek letelte után ismét felkereste a céget, ekkor már az üzlet tulajdonosával találkozott, aki, mint kiderült, addig még nem is értesült a géppel kapcsolatos panaszáról. A vezető megígérte a fogyasztónak, hogy egy hét alatt intézkedik és telefonon felkeresik. Ezt követően a fogyasztó a következő személyes érdeklődése során újabb ígéretet kapott a tulajdonostól, miszerint soron kívül intézkedik, hiszen neki is érdeke pontot tenni a lassan harmadik hónapja tartó ügy végére. Végül nem sokkal később a fogyasztó ismételten személyesen kereste fel a vállalkozást, miután már 90 napja semmi nem történt a kifizetett és használhatatlan mosógép ügyében. Az említett esetben a hatszor megtörtént fogyasztói igénybejelentés ellenére sem került sor jegyzőkönyv felvételére a fogyasztó panaszáról. 

Emellett a kérelmekben és a Testület előtti személyes meghallgatásokon arról is többször számoltak be a fogyasztók, hogy panasztételüket követően arra egyáltalán nem vagy csak több mint harminc nap elteltét követően kaptak választ. Holott az Fgytv. alapján a vállalkozásokat érdemi válaszadási kötelezettség terheli és harminc napon belül érdemben kell reagálniuk a panaszra annak beérkezését követően.
 

A tapasztalatok szerint továbbá a fogyasztók maguk sincsenek sokszor tisztában a fogyasztóvédelmi előírásokkal, a vállalkozások kötelezettségeivel. 

Épp ezért a Testület 2015-ben újabb ajánlást
 bocsátott ki, amelyben egyrészt számot adtunk a leggyakrabban felmerülő kifogásokról és a fogyasztókat a panasztételi jogaikkal kapcsolatos körültekintő és tudatos magatartás fontosságára, míg a vállalkozásokat pedig arra intettük, hogy a jogérvényesítést ne akadályozzák. 

4. Aggályos szakértői vélemények becsatolása, vagy a bizonyítási eszköz benyújtásának teljes hiánya a hibás teljesítési vélelem, kötelező jótállás ellenére 

A fogyasztók és vállalkozások között gyakran vitát eredményező esetek között végül meg kell említeni, amiről már korábban részletesen szó esett. Így azt, hogy az egyértelműen fennálló hibás teljesítési vélelem vagy jótállási kötelezettség ellenére a fogyasztói jogvitával érintett cég egész egyszerűen nem készített el szakvéleményt az ügyben, ilyet nem bocsát a fogyasztó rendelkezésére, adott esetben pedig a békéltető testületi eljárásban sem küld meg ilyen bizonyítási eszközt a felhívás ellenére. 

A másik sokszor előforduló eset pedig az, amikor szakvélemény ugyan becsatolásra kerül az eljárásban, azonban az nem alkalmas annak bizonyítására, hogy az érintett árucikk csak a fogyasztónak történő átadást követően hibásodott volna meg. 

További tipikus példák
Meg kell jegyezni még a kereskedelmi ügytípushoz kapcsolódóan, hogy rendkívül változatos képet mutatnak a fogyasztói kérelmek által érintett fogyasztási cikkek. Így közöttük megtalálható volt például 2015-ben a fejhallgató, táska, laptop, járólap, mágnesterápiás készülék, lábmasszírozó, edénykészlet, fűkasza, mosógép, mosogatógép, sarokkanapé, alaplap, fejhallgató, lovaglónadrág, menyasszonyi ruha, víztisztító, elektromágneses matrac vagy épp a navigációs készülék is. 

1. Meg kell jegyezni, hogy a tartós fogyasztási cikkek közül – a nagy értékű műszaki cikkek mellett – sokszor bútorok képezik a fogyasztói kifogás tárgyát (vételáruk folytán általában szintén kötelező jótállás vonatkozik rájuk). Ezekre szinte kivétel nélkül igaz, hogy nem olyan minőséggel rendelkeznek, mint amelyről a fogyasztó és a vállalkozás megállapodtak és valamely fontos tulajdonságban eltér az árucikk az eredetileg vállaltaktól. Így például nem a megfelelő méretben kerülnek legyártására vagy épp különbözik a színük attól, amit a fogyasztó előzőleg kiválasztott a megrendeléskor. Gyakoriak az olyan minőségi kifogások is, amelyek alapján a hibák már szembetűnőek rögtön a bútor kiszállításakor és ennek ellenére kerülnek a fogyasztói igények elutasításra. Épp ezért a Testület e tapasztalatokról és a fogyasztókat megillető jogokról külön hírt közölt internetes honlapján és ahhoz jótanácsokat is fűzött.

A fenti megállapításokat egyébként jól tükrözi az az eset, amelyben a kérelmező 309.400 Ft-os vételárért vásárolt meg egy sarokkanapét. A beadvány szerint már a kiszállításkor varrási hibák voltak rajta láthatóak, mert több olyan helyen is „húzott” volt, ahol simának kellett volna lennie. A vállalkozás állította, hogy ettől még a bútor rendeltetésszerűen használható. A Budapesti Békéltető Testület előtti meghallgatáson a fogyasztó az esztétikai hibákat fényképfelvételekkel is igazolta, látszott, hogy a párnák varrása során nem egyenletesen feszítették ki az anyagot, így az egyik helyen hullámos volt a varrásnál, a másik helyen viszont nem: azaz a hiba a gyártás során keletkezett. A fogyasztó azt is kifogásolta, miszerint csupán egy jegyzőkönyv került felvételre a kifogásról és szakvéleménnyel sem igazolták azt, hogy átadáskor a bútor még hibátlan volt. Az eljáró tanács rámutatott arra, hogy a céget egyéves jótállási kötelezettség terhelte, ugyanakkor ez alól valóban nem mentette ki magát, holott be kellett volna bizonyítania, hogy a hiba oka az adásvételt követően keletkezett. A rendeltetésszerű használatra való alkalmasság pedig már csak azért sem volt elfogadható hivatkozási alap, mivel a több mint háromszáz ezer forintért megvásárolt kanapé már egyértelműen esztétikai értéket is képviselt. Így ilyen értelemben akár egy lyukas bőrhuzatú kanapéról is kijelenthette volna a vállalkozás a rendeltetésszerű használatra való alkalmasságot, ha azon kényelmesen lehet aludni például vagy feküdni. Azonban ettől az még ugyanúgy minőségi hibában szenvedett volna, ha a fogyasztó azt nem ilyen tulajdonságokkal rendeli meg – mutatott rá az eljáró tanács. Épp ezért a bútor kijavítására, ennek hiányában pedig kicserélésére vonatkozó ajánlás született a Budapesti Békéltető Testületnél. 
2. Szintén meg kell említeni jelentős számuk miatt a „cipős ügyeket”, amelyek kapcsán már szó esett arról, hogy gyakran az első hat hónapon belül tönkremennek. E kérelmek arról is árulkodnak, miszerint a fogyasztók a neves márkától, a több tízezer forintos vételártál várják a legmagasabb minőséget. Ennek ellenére épp ezek a lábbelik képezik sokszor kifogás tárgyát a beadványokban, a kérelmezők pedig nem tudnak egyetérteni a szakvéleményben foglalt olyan elutasítási indokokkal például, hogy „nem használták rendeltetésszerűen a cipőt”, illetve hogy „egyedi, jellegzetes járásmódjuk” az oka a talp felválásának, szétszakadásának. 

3. Emellett több olyan kérelem is előfordult, amely elsősorban nem is azzal volt kapcsolatos, miszerint a termék alkalmatlan a használatra, hanem azzal függött össze, hogy a hibája folytán a fogyasztó vagyonában okozott kárt. Ilyen esetben a fogyasztó követelheti a vállalkozástól a felmerülő kára megtérítését.
 Ez alól a cég akkor mentesül, ha a hibás teljesítést kimenteni, tehát ha sikerül bebizonyítania, hogy az árucikk nem volt hibás akkor, amikor a fogyasztónak átadta. A Budapesti Békéltető Testület tapasztalatai szerint az ilyen és ehhez hasonló kérelmek esetében a cégek a fogyasztótól megkövetelik annak igazolását, hogy okozati összefüggés van a termék hibája és a bekövetkezett kár között. Még akkor is, ha a vita tárgyát képező eset az adásvételt követő hat hónapon belül következett be, amikor még fennáll a hibás teljesítésre irányuló vélelem, valamint a hiba egyértelműen látszik az eljárásban becsatolt bizonyítékok alapján. 

Ilyen volt például az az eset, amelyben a mindössze néhány ezer forint értékű ágynemű tönkretette esztétikailag a nemrég vásárolt, több mint kétszázezer forintos műbőr garnitúrát. Ugyanis már a megvásárlást követően a fehér színű bútort megfogta az ágynemű kék színe, mint ahogy a fogyasztó írta a kérelmében. A keletkezett foltokat sehogy sem tudta eltávolítani. Amikor panasszal fordult az érintett céghez, akkor vitatták azt, hogy egyáltalán az ágynemű okozta-e az elszíneződést és megkérdőjelezték, valóban nem lehet-e kitisztítani a bútort. A Budapesti Békéltető Testület előtti eljárásban a vállalkozás már egyezségi ajánlatot tett, de annak ellenére, hogy a fogyasztó az igazát fényképfelvételekkel bizonyította, csupán a bútor vételára arányos részének megfizetését vállalta. A kérelmező ezzel nem volt elégedett, és azt nem fogadta el. Az ügy végül ajánlással zárult, a vállalkozás e döntésnek pedig önként eleget tett, a fogyasztó erről visszajelzett a Testületnek. 
A hibás teljesítésből fakadó kártérítéssel kapcsolatos tudnivalókról és az érintett ügyek tapasztalatairól ugyancsak közleményt tettünk közzé internetes honlapunkon a tudatosság javítása érdekében.

Speciális értékesítési formák: üzlethelyiségen kívül kötött szerződések, távollévők között kötött szerződések  
A kereskedelmi ügyek másik nagy csoportját az úgynevezett speciális értékesítési formákkal összefüggő ügyek képezik. Mint ezek gyűjtőneve is mutatja, azokat a fogyasztói kérelmeket soroljuk ide, amelyek az ügylet sajátossága folytán eltérnek a hagyományos, így például bolti értékesítési formától a felek által kapcsolattartásra használt kommunikációs csatorna vagy a szerződéskötés helyszíne, egyéb körülményei miatt. 

A fenti szempontok szerint a speciális értékesítési formákat tovább bonthatjuk az alábbi két nagyobb csoportra, a fogyasztó és a vállalkozás közötti szerződések részletes szabályairól szóló 45/2014. (II. 26.) Korm. rendelet (a továbbiakban: Korm. rendelet) alapján:

- üzlethelyiségen kívül kötött szerződések
 (például: termékbemutatók), valamint a 

- távollévők között kötött szerződések
 (például: internetes vásárlás). 

Az üzlethelyiségen kívül kötött szerződések tapasztalatai

Az üzleten kívüli értékesítésre és a kapcsolódó szerződések megkötésére a hétköznapokban általában csak „árubemutatóként” vagy „termékbemutatóként” emlegetett rendezvényeken kerül sor. Mint e szerződések neve is mutatja, e jogügyletek sajátja az, hogy az árucikk megvásárlására rendszerint nem a vállalkozás üzlethelyiségében kerül sor, hanem például egy étteremben, hotelben, egy szálloda egyéb, kibérelt termében vagy a fogyasztó otthonában, esetleg egy társasházi lakásban és itt is írják alá a felek az adásvételi szerződést. 

A kapcsolódó ügyekben benyújtásra került fogyasztói kérelmekből látszik, hogy a szigorodó fogyasztóvédelmi előírások ellenére továbbra sem csökkent a fogyasztók és vállalkozások közötti, azon vitás ügyek aránya, amelyek termékbemutatókkal függenek össze. Ezzel párhuzamosan pedig a beadványokban a fogyasztók egyre újabb és olyan kereskedelmi technikák alkalmazásáról számolnak, be, amelyek megtévesztő jellegük folytán korlátozzák a tudatos döntéshozatal jegyében történő szerződéskötés és később a jogorvoslat lehetőségét is. 

A termékbemutatós cégek ezekkel rendszerint az időskorú fogyasztókat célozzák meg, akiknek a kérelmeiből kitűnik, hogy általában a rossz egészségügyi állapotukra hivatkozással – rendszerint megkérdőjelezhető állítások alapján – beszélik rá őket a gyakran több százezer forintos termékek megvásárlására. Az egészségi állapotra tett megállapításokat pedig általában ingyenes egészségügyi szűréseknek, állapotfelméréseknek álcázott rendezvényeken teszik. Gyakori e vállalkozások részéről az olyan kommunikáció alkalmazása is a kérelmek tanúsága szerint, amely alapján a kínált termék megvásárlásának és használatának mellőzése esetén a fogyasztó komoly egészségügyi kockázattal számolhat. Emellett ugyancsak visszatérő elem az a beadványokban, miszerint a cégek ezen egészségügyi állítások és tájékoztatások tartalmát, a fogyasztókra gyakorolt hatását egyéb módon is felerősítik. Így például olyan (valóságtartalmukat tekintve nem igazolt) információkat kapnak, hogy a vizsgálatot elvégző egészségügyi szakképesítéssel, sőt adott esetben orvosi diplomával rendelkezik. De találni olyan kérelmet is, amelyben a fogyasztó arról számolt be, hogy az „egészségügyi szűrésen” a személyzet mind fehér köpenyben volt és az egyéb, általa nem ismert műszerek is azt a látszatot keltették benne, hogy komoly szakmai háttérrel bír a cég. Később a Budapesti Békéltető Testület előtt már arra hivatkozott ugyanez a vállalkozás, hogy az engedélyük csupán egészségmegőrzésre terjed ki, orvosi vizsgálatra már nem, amelyről a fogyasztó megdöbbenéssel értesült. 

A fenti megállapítások jól látszanak a következő konkrét esetekből.  

1. Így például az egyik kérelmező részére telefonon kínáltak ingyenes egészségügyi szűrést, ahova a fogyasztó el is ment. Itt a vizsgálatot elvégző, szóbeli tájékoztatás alapján harmadéves orvostanhallgató személy azt állapította meg, hogy a fogyasztó érfalai meszesek, amelyet ha elhanyagol, akkor szívinfarktust vagy agyvérzést kaphat. Ugyanakkor arról is tájékoztatta, hogy a szűrés során felkínált, 165.000 Ft-os lézerkibocsátó készülék napi ötperces használata esetén ez megelőzhető. A fogyasztó ezért az árucikket meg is vásárolta. Csak később nézte át a hozzá kapott használati leírást, amely viszont semmilyen gyógyító hatásra történő utalást nem tartalmazott, csupán annyit, hogy a készüléknek „közérzetjavító funkciója van”. 

2. Egy másik fogyasztóról hasonló egészségügyi rendezvény során, egy alig tízperces felmérést követően azt állapították meg, hogy több mint harminc különböző részvizsgálati pontnál járt rossz eredménnyel a vizsgálat és ezért vette meg a gyógyulás reményében a 200.000 Ft-os infra ágybetétet. 

3. Végül egy harmadik esetben a kérelem szerint műszeres vizsgálat alapján azt állapították meg, hogy az érintett fogyasztó vére oxigénhiányos, és ennek következtében különösképpen ki van téve az időskori demencia kockázatának. Ezért egy lézerfényes műszert kínáltak számára megvételre, amely az orrba történő sugárzással a szükséges oxigént szervezetébe juttatja. A fogyasztó meg is vásárolta 180.000 Ft-ért a készüléket, és később megdöbbent a cég azon válasziratának tartalma alapján, amelyet az a Budapesti Békéltető Testület meghallgatására juttatott el. Ebben ugyanis úgy nyilatkoztak, hogy orvosi vizsgálatot nem végeznek, engedély hiányában nem is végezhetnek, a szolgáltatásuk kizárólag egészségmegőrzésre terjed ki. 

A kérelmekből egyébiránt az is kitűnik, hogy a fogyasztók eredetileg nem is a vásárlás céljával keresik fel e rendezvényeket, és nem állt szándékukban semmilyen termék megvétele. Mégis ennek ellenére kerül sor a szerződések aláírására, és a kérelmezők agresszív marketingtechnikákról is beszámolnak vagy épp arról, hogy megtévesztő módon nyereménynek titulálja az adott cég az érintett terméket és csak később derül ki, hogy azért már külön fizetni kell, hogy meg is kapja. Hasonlóan járt az a fogyasztó, aki egy „nyereménysorsolással egybekötött termékbemutatón” vett részt egy közösségi házban, ahol végül ő nyerte meg az 1.000.000 Ft-os főnyereményt – a termékekhez csak 300.000 befizetése után jutott hozzá. A „nyereményről” sokszor az is kiderül, hogy az csupán egyfajta kedvezmény igénybe vételét jelenti, amely kizárólag a levásárlás lehetőségét biztosítja: erre pedig csak a nyeremény összegénél sokkalta magasabb vételárral rendelkező árucikkek esetében van mód rendszerint.  

Ugyancsak gyakran előforduló eset a beadványok alapján, hogy a fogyasztóknak azonnal, már a helyszínen felajánlják a sokszor több százezer forintba kerülő termékek vételára kapcsán egy kölcsönszerződés aláírását, mivel a helyszínen nem tudják azt kifizetni. A kérelmezők ebbe sokszor belemennek, sőt sokszor a havi törlesztőrészlet összegére vonatkozó rubrikát üresen hagyják a szerződésben, annak kitöltését rábízzák a cég képviselőjére. Ez is sokszor problémát okoz és a beadványokban sok esetben köszön vissza olyan kifogás a fogyasztó részéről, hogy szóban alacsonyabb összegről állapodtak meg, mint amiről később már a csekket megkapja. Utólag pedig nagyon nehéz vitatni és bizonyítani annak ellenkezőjét, mint amit a fogyasztó által is aláírt szerződés tartalmaz. A Budapesti Békéltető Testület a fenti tapasztalatokról már több ízben tájékoztatta a közvéleményt, csakúgy, mint a fogyasztóvédelemért felelős minisztériumot. 

Ezt követően pedig, 2015. december 12-én életbe lépett az árubemutatóval egybekötött termékértékesítés során a fogyasztók védelme érdekében szükséges egyes törvények módosításáról szóló 2015. évi CXCV. törvény. Feltehetően ennek hatására a jövőben csökkenni fog a termékbemutatókat illetően a nyereményjátékokkal, kölcsönszerződésekkel összefüggő fogyasztói kérelmek aránya. Ugyanis az előbb említett dátumtól számítva már nem lehet kölcsönszerződést aláíratni a fogyasztókkal az érintett rendezvényeken
, egyúttal tilos a termékbemutatók reklámja során ajándéksorsolásra, nyereményre vagy más vagyoni előny biztosítására hivatkozni
. Emellett szigorításra kerültek az ügyfélszolgálat fenntartására és működtetésére vonatkozó fogyasztóvédelmi előírások, amelyekről a későbbiekben szót ejtünk. 

Ugyancsak gyakran említik a fogyasztók saját meggondolatlanságukat is a beadványokban, mivel átolvasás nélkül írják alá a szerződéseket, de szintén visszatérő elem, hogy a kérelmező a vásárlást követően néz csak utána a terméknek és például az interneten az általa kifizetett összeg töredékéért talál hasonló tulajdonságokkal bíró terméket. A fogyasztói tudatosság hiányára és az alkalmazott kereskedői technikákra jó példa annak a kérelmezőnek az esete, aki lézerfényt kibocsátó eszközt és infra ágybetétet vásárolt 264.000 Ft-ért, de később utánanézett azok árának. Mivel sokkal olcsóbban is talált hasonló árucikket, a szerződés megkötése után két nap múlva személyesen ment vissza a vállalkozáshoz azzal a céllal, hogy elálljon a szerződéstől, élve tizennégy napos indokolás nélküli elállási jogával. Ott a szerződést a vállalkozás alkalmazottja eltépte, de a helyszínen rögtön egy új szerződést írt alá a fogyasztó, amely az eredeti módosítására szólt.

Habár nem nevezhető a szó klasszikus értelmében vett „termékbemutatónak”, mégis az üzlethelyiségen kívül kötött szerződésekkel függ össze az az új és egyben kifogásolható gyakorlat is, amely többször visszaköszönt 2015-ben a fogyasztói kérelmekben. Ezek jellemzője az, hogy a kínált szolgáltatás nem egy konkrét árucikk forgalmazásával kapcsolatos, hanem az érintett cég valamilyen javító-karbantartó szolgáltatást ajánl fel a fogyasztónak, őt közvetlenül a lakásán megkeresve. Rendszerint néhány tízezer forintos összeg is átadásra kerül a szóban elhangzott tájékoztatás alapján előlegként. A kérelmek közös pontja pedig, hogy a fogyasztó által a befizetésről megkapott, de meg sem nézett számlán valójában már előleg helyett „felmérési díj”-ként szerepel az átadott összeg. Ezzel pedig már „felmérés elvégzésére” szerződtek és azt is tudomásul veszik a fogyasztók aláírásukkal, hogy ha később meggondolják magukat és felmondják a szerződést, azaz nem kérik az eredetileg megrendelt szolgáltatást, akkor is elvesztik a befizetett összeget, hiszen az már egy elvégzett szolgáltatás. Sokszor pedig e felmérés mindössze néhány percig tart, sőt azt is leírták többször a fogyasztók, hogy felmérésre egyáltalán nem is került sor, mindvégig előleget említettek szóban és ennek alapján adták oda a pénzt az üzletkötőnek. Holott, ha a teljesítés a fogyasztó előzetes beleegyezésével történik és vita támad a felek között, akkor a cégnek kell bizonyítania, megadta korábban azt a tájékoztatást, hogy ekkor már nem gyakorolható az indokolás nélküli elállási jog.
 
Az ilyen és ehhez hasonló esetekről szóló kérelmekben tehát a félrevezető szóbeli tájékoztatást említik leggyakrabban a fogyasztók sérelemként (erről szintén külön sajtóközleményben számoltunk be
). 

Az ismertetett tapasztalatok mellett, akár csak a hagyományos értékesítés esetében, az üzleten kívüli értékesítésnél is jól láthatóak azok a gyakori okok, amelyek a fogyasztók és vállalkozások közötti viták hátterében állnak:

1. A termékbemutatókat szervező vállalkozások „elérhetetlensége” a szerződéskötés után

A Budapesti Békéltető Testülethez forduló fogyasztói kérelmekben visszatérő elem, hogy a termékbemutatós cég nem lelhető fel azon a székhelyen, telephelyen vagy más egyéb címen, amelyet korábban kapcsolattartásra megadott a vásárló számára. Így járt például az a fogyasztó is, aki egy termékbemutatón 250.000 Ft-ért lábmasszírozót vásárolt, de a készülékhez nem kapott használati útmutatót. Élt ezért a Korm. rendelet szerinti indokolás nélküli elállási jogával és írásban közölte elállási nyilatkozatát a vállalkozással, azt annak az írásos tájékoztatójában szereplő, fővárosi címére juttatta el. Ugyanakkor a levél felbontatlanul érkezett vissza hozzá, a vállalkozás nem vette át a levelet. Ezt követően a fogyasztó tovább kísérletezett – sikertelenül. A cég székesfehérvári címére is továbbította postai úton az elállási szándékát jelző küldeményt – itt már átvették, azonban arra semmi válasz nem érkezett. Telefonon pedig szintén elérhetetlen volt a kapcsolattartásra adott számon a vállalkozás, így jogait nem tudta érvényesíteni. Ez nem egyedi eset a fentiek szerint: a termékbemutatókkal összefüggő problémák sajátossága, hogy az érintett vállalkozások az adásvételt követően elérhetetlenné válnak a fogyasztók számára. Ennek következtében elmarad a panaszra történő válaszadás vagy épp mint a fent jelzett esetben, a cég még csak nem is fogadja, nem keresi a címére érkező leveleket, annak ellenére, hogy ezt adta meg kapcsolattartásra alkalmas csatornaként. 
Holott súlyos büntetőjogi következménye lehet annak, ha az érintett cég téves adatokat ad meg székhelyére, telephelyére vonatkozóan a fogyasztóknak. E magatartás akár bűncselekménynek is minősülhet, és akár három évig terjedő szabadságvesztés büntetéssel is számolhat az elkövető.
 

Fenti tapasztalatairól ugyancsak közleményben számolt be a Budapesti Békéltető Testület az internetes honlapján.
 

Ugyanakkor a már korábban említett törvény
 hatására feltehetőleg a visszaélések száma csökkenni fog annak köszönhetően, hogy a termékbemutatós cégek számára 2016. január 25-től meghatározásra került egy sor, ügyfélszolgálat fenntartására és működtetésére irányuló fogyasztóvédelmi előírás.
 Ezek alapján például a fogyasztóknak panaszaik bejelentésére lehetőségük lesz személyesen, telefonon, írásban és elektronikus úton is. Sőt akár személyes ügyintézésre is foglalhatnak időpontot. 
2. A fogyasztói jogérvényesítés elnehezülése

Az üzleten kívüli értékesítés esetében a fogyasztókat a már említett Korm. rendelet értelmében tizennégy napos indokolás nélküli elállási jog illeti meg, azaz meggondolhatják magukat a vásárlás kapcsán.
 Ezzel együtt természetesen hibás teljesítés esetén szavatossági-jótállási jogokat is érvényesíthetnek a termékbemutatós vállalkozással szemben. 

Az előző pontban jelzettek miatt ugyanakkor a cégek „eltűnésének” egyenes következménye, hogy a fogyasztói jogérvényesítés elnehezül, legyen szó akár az indokolás nélküli elállási - avagy a szavatossági-jótállási jogokról. Ezeket nem tudják érvényre juttatni a gyakorlatban, mivel a vállalkozást már nem találja meg a panaszlevél, tehát nincs olyan fellelhető személy, akinél igényét érvényesíteni tudná. 
Amiatt is gyakran kezdeményeznek a fogyasztók a Budapesti Békéltető Testület előtt eljárást, hogy habár a vállalkozáshoz eljut a határidőben megtett elállási nyilatkozat, azzal egész egyszerűen a cég nem foglalkozik és nem téríti vissza a fogyasztónak a korábban megfizetésre került vételárat vagy épp előleget-foglalót.   

3. Az indokolás nélküli elállási jog elutasítása a székhelyen-telephelyen történő megkötésre hivatkozással

Habár ugyancsak a fogyasztói jogérvényesítés elnehezülését eredményezi, jelentősége folytán külön pontban szólunk a termékbemutatós cégek azon gyakorlatáról, miszerint automatikusan elutasítják az indokolás nélküli elállási jog gyakorlását a szerződés székhelyen, telephelyen történő megkötésére való hivatkozással. A kapcsolódó kérelmek tanúsága szerint a fogyasztókat árubemutatóra hívják, akik pedig a szerződéskötés körülményei alapján azt feltételezik, később bármilyen probléma esetén élhetnek a tizennégy napos indokolás nélküli elállási joggal. E vélekedés alapja, hogy az érintett jogügyletek megkötésének helyszíne például egy társasházi lakás, ami olvasatukban nem felel meg az üzletekkel szemben általában támasztott követelményeknek. Ennek ellenére később igényük elutasításra kerül, ha vissza kívánják adni a terméket az átvételt követő tizennégy napon belül. Indokként pedig az szerepel, hogy a szerződést jogi értelemben véve a vállalkozás üzletében írták alá, mivel az érintett lakás vagy egyéb helyiség a cégbírósági nyilvántartásban bejegyzett székhelyként, telephelyként szerepel. A békéltető testületi eljárás során is gyakran e hivatkozás található meg az érintett cégek válaszaiban és ez alapján tartják a fogyasztók vételár-visszatérítésre irányuló igényét megalapozatlannak. Holott a Budapesti Békéltető Testület gyakorlata alapján önmagában attól, hogy az adott szerződés a cég székhelyén vagy telephelyén került megkötésre, még nem minősíthető a szerződés automatikusan üzlethelyiségben megkötöttnek és e kérdést esetről-esetre szükséges elbírálni. Ez azt jelenti, ha a vállalkozás arra hivatkozik a békéltető testületi eljárásban, hogy nem a Korm. rendelet szerinti, üzlethelyiségen kívül megkötött szerződésről van szó és ennek folytán nem is illeti meg a fogyasztót az indokolás nélküli elállási jog az adott ügyben, úgy ezt bizonyítania kell. Azt szükséges igazolnia, hogy valóban a jogszabályoknak megfelelően üzemeltetett, azaz a jegyzőnél bejelentett üzletben kötötték meg a szerződést.  Ugyanis az üzletek kapcsán bejelentési kötelezettség terheli a cégeket a jegyzők felé.
 Ennek megtörténtét kell tehát a vállalkozásnak bizonyítania az eljárásban, hiszen az e bejelentéseket tartalmazó lista nyilvános és azt az önkormányzatok internetes honlapján közzéteszik.
 

Így az érintett vállalkozások részéről nem elegendő pusztán annak igazolása, hogy bejegyzett székhelyen vagy telephelyen kötötték meg a fogyasztóval a szerződést és ha az érintett helyiség vonatkozásában nem igazolják, hogy valóban üzletként üzemel, úgy ez a fogyasztó indokolás nélküli elállásra vonatkozó igényét megalapozottá teheti. 

Összegezve az üzlethelyiségen kívül megkötött szerződésekkel összefüggő ügyek tapasztalatait, jól láthatóan szinte kivétel nélkül ugyanazok a problémák figyelhetőek meg, mint 2014-ben és amelyekről a Testület korábban szintén ajánlást bocsátott ki. Ez az üzleten kívül kötött szerződések kapcsán javasolt tudatos fogyasztói magatartásról szól.
 
Végül a termékbemutatós cégek esetében külön meg kell említeni néhány pozitív példát is, amelyeket elsősorban az Fgytv. 2015. szeptember 11-én hatályba lépett módosítása kapcsán tapasztaltunk. Ez alapján ugyanis a fővárosban székhellyel, telephellyel rendelkező vállalkozások kötelesek a Budapesti Békéltető Testület meghallgatásain személyesen megjelenni és oda olyan képviselőt kell küldeniük, akit feljogosítottak egyezség megkötésére is.
  Amennyiben e kötelezettségüket megsértik, akkor fogyasztóvédelmi bírság kiszabására kerül sor velük szemben. Még akkor, is, ha az érintett cég kis- vagy középvállalkozásnak minősül. 

E módosítások hatására a fogyasztói jogvitával érintett, árubemutató szervezésével foglalkozó vállalkozások már szintén eljönnek a Testület meghallgatásaira, sőt, egyre nagyobb arányban élnek egyezségi ajánlattal. Erre ezt megelőzően még alig lehetett példát találni. A békéltető testületi eljárás tehát egyre jobban betölti célját a termékbemutatós ügyekben is.  Előfordult például, hogy a fogyasztó 100.000 Ft-ért vett meg két gyógyhatásúnak titulált kapszulákkal teli dobozt, később viszont nem merte használni, ki sem bontotta. Azonban a tizennégy napos határidőt elmulasztva jelezte csak elállási szándékát, így igényét elutasították. A cég a Budapesti Békéltető Testület előtt vállalta, hogy ha a fogyasztótól visszakapja a terméket, akkor 50.000 Ft-ot visszafizet a panaszosnak. Ezzel pedig a vita megoldódott. 

Egy másik ügyben a nem megfelelő minőségű termék cseréjéről egyeztek meg a felek, de volt olyan eset is, amelynek kapcsán a vállalkozás 20 %-os engedményt biztosított az érintett árucikk árából, így a fogyasztó az eljárásnak köszönhetően 90.000 Ft-ot kapott vissza. Ugyancsak előfordult, hogy a cég arra tett egyezségi ajánlatot, miszerint intézkedik a megkötött kölcsönszerződés megszüntetése iránt és biztosítja azt is, hogy a fogyasztó egy összegben, az eredetinél jóval kedvezményesebb áron fizesse ki számára a terméket.

Távollévők között kötött szerződések tapasztalatai 

A távollevők között kötött szerződések a speciális értékesítési formák másik csoportjába tartoznak. Ezen ügyek jellegzetessége, hogy amikor a szerződést a felek megkötik, távközlő eszközt vesznek igénybe kizárólag, tehát nincsenek is jelen személyesen. Tipikus példája ennek az internetes vásárlás, amikor a fogyasztó csupán néhány kattintás útján választja ki és rendeli meg a megvásárolni kívánt árucikket, és azt a weben keresztül fizeti ki. Az üzleten kívüli értékesítéshez hasonlóan a fogyasztók ez esetben szintén meggondolhatják magukat és a vásárlást követően tizennégy napon belül indokolás nélküli elállási joggal élhetnek. 

Pozitív a 2014. évi tapasztalatokhoz képest, hogy a kapcsolódó ügyekben kisebb arányban figyelhető meg az indokolás nélküli elállási jog korlátozása a vállalkozások részéről. 

Így például kevesebb már azon ügyek száma, amelyekben azért kerül elutasításra a fogyasztó igénye, mert a terméket személyesen vette át az üzletben, és ezért az ügylet nem minősül a cég álláspontja alapján távollévők között kötött szerződésnek. Azonban ez téves hivatkozás a Testület gyakorlata alapján. 

Itt a másik tipikus példa azokkal az esetekkel függ össze, amikor is a vállalkozás olyan többletfeltételt támaszt az indokolás nélküli elállási jog érvényesítése kapcsán, amelyet a Korm. rendelet nem ismer. Ilyen például a sértetlen vagy az eredeti, gyári csomagolás megléte, mint feltétel kikötése az általános szerződési feltételekben. Holott a fogyasztó kibontás nélkül nem is ellenőrizheti, valóban azt a terméket kapta-e meg, amit megrendelt. 

A fogyasztói beadványok szerint emellett többször azért kerül elutasításra az elállás, mert a cég valamilyen sérülést vél felfedezni a terméken vagy éppen arra hivatkozik, hogy a visszaküldött termék tartozéka hiányos. Azonban önmagukban ezektől még nem veszíti el a fogyasztó az indokolás nélküli elállási jogát. Ilyenkor ugyanis azt az értékcsökkenést kell kifizetni, amely abból fakad, ha a termék jellegének, tulajdonságainak és működésének megállapításához szükséges használatot meghaladó mértékben használták az árucikket.
 Az értékcsökkenés ilyenkor nem eredményezi az indokolás nélküli elállási jog elvesztését, azzal tehát ugyanúgy élhet a fogyasztó. Több olyan beadvány is előfordult továbbá, amely szerint ugyan a webáruház elfogadta az indokolás nélküli elállási jog gyakorlására tett nyilatkozatot, viszont csak és kizárólag a fogyasztó által kifizetett vételárat volt hajlandó visszautalni. Az ezt meghaladó és szintén kifizetett kiszállítási költséget pedig már nem térítette meg. Ugyanakkor ebben az esetben nem csupán a vételárat kell megtéríteni, hanem a teljes kifizetett összeg visszajár a fogyasztó számára.

Emellett sokszor az képezi a fogyasztók és az internetes értékesítéssel foglalkozó webáruházak közötti problémát, hogy eltérően értelmezik azokat a kivételeket, amelyeket a Korm.rendelet nevesít és amelyek fennállása esetén nem gyakorolható az indokolás nélküli elállási jog.
 
Az egyik kapcsolódó esetben például a fogyasztó közel százezres laptopot vásárolt az interneten, de a kibontást követően látta, hogy a terméket cseh billentyűzettel kapta meg. Már másnap jelezte a problémát és elállt a vásárlástól, de elutasították. Az indok: a gépen operációs rendszer van és annak aktiváló kódja a dobozban volt, amit pedig már felbontott. A Korm. rendelet szerint ugyanis lezárt csomagolású hang-, illetve képfelvétel, valamint számítógépes szoftver példányának adásvételekor nem gondolhatja meg magát a fogyasztó, ha már azt felbontotta.

Az érintett ügyben viszont a cég hivatkozása csak akkor lett volna igaz, ha számítógépes szoftvert vásárolt volna a fogyasztó. Azonban az ügy nem erről szólt. Mint ahogy a Budapesti Békéltető Testület eljáró tanácsa is leszögezte: a fogyasztó egy laptopot vásárolt, nem pedig szoftvert, tehát élhetett az indokolás nélküli elállási jogával és jogosan kérte vissza a vételárat. Az egyébként nem kötelező ajánlást pedig később a cég teljesítette is önként, a vita ezzel megoldódott.  Előzőleg említett tapasztalatainkat ugyancsak külön sajtóközleményben összegeztük.
 

Mindezek mellett gyakran figyelhető meg, hogy a vásárló nem ismeri meg pontosan a megkötésre kerülő szerződés internetes weboldalon megtalálható feltételeit, nem tájékozódik kellőképpen és ebből adódóan keletkezik például fizetési kötelezettsége. 
A Testületnek a kapcsolódó ajánlásában
 összefoglalt tapasztalatok tehát visszaköszöntek még 2015-ben is. 
Ugyanakkor az említetteknél több alkalommal számoltak be arról a fogyasztók, hogy a szavatossági-jótállási igények érvényesítése kapcsán ütköztek falba és a vállalkozás hibás teljesítés miatti panaszukat utasította el. 

Az alábbi példák jól jelzik a távollévők között kötött szerződésekkel összefüggő fogyasztói jogviták további okait: 

1. Az egyik tipikusnak mondható esetben a vállalkozást egyéves jótállási kötelezettség terhelte az általa interneten értékesített több mint kétszázezer forintos laptop kapcsán. A termék fél év múlva meghibásodott, az érintőkijelzős egérpad használhatatlanná vált és a készüléket magával az egérrel sem lehetett irányítani. A fogyasztó jelzésére 2014 novemberében el is szállították kijavításra, azonban a cég később végig sablonlevelekben kommunikált a fogyasztóval, miszerint a kijavítás folyamatban van és majd jeleznek, ha azzal készen vannak. 2014 december közepén a fogyasztót egy olyan e-mail fogadta, amely szerint még mindig nem tudták kijavítani a készüléket, de ha a vásárlónak megfelelő, akkor hibásan visszaküldik, hogy az Ünnepek alatt tudja azt használni és később újra elszállítják tőle javításra. Az ügy később pozitív eredménnyel zárult, mivel a Budapesti Békéltető Testület eljárásának köszönhetően a fogyasztó végül a termék vételárát visszakapta. 

2. A jótállási kötelezettség elutasításával függött össze szintén az az ügy, amely azzal volt kapcsolatos, hogy az érintett webáruház a fogyasztó számára megtévesztő tartalmú leírást közölt szintén egy laptoppal kapcsolatosan és az nem rendelkezett a szerződésnek megfelelő tartalmú tulajdonságokkal. A szóban forgó kérelem szerint a fogyasztó 227.990 Ft értékben vásárolta meg a műszaki cikket és a leírása egyértelműen olyan tájékoztatást tartalmazott, amely szerint az magyar billentyűzettel rendelkezik (ezt a fogyasztó bizonyítékkal alá is támasztotta). Azonban a termék kipróbálásakor, az operációs rendszer telepítését követően vált számára csak nyilvánvalóvá, hogy voltaképpen a laptop billentyűzete német nyelvű, és a magyar ékezetes karakterek, illetve a funkcióbillentyűk csak festve vannak rá, igen silány minőségben. A billentyűzet ugyanis háttérvilágítással rendelkezett, és annak működésekor a festett karakterek nem, csupán a német karakterek látszottak. 

A jótállási kötelezettség alól bizonyítékkal nem mentette ki magát a vállalkozás és az ügyben ajánlás született a termék kicserélésére, ennek hiányában pedig a vételár visszatérítésére vonatkozóan. 

A kereskedelmi ügytípusba tartozó, határon átnyúló
, online adásvétellel vagy szolgáltatással összefüggő
 fogyasztói jogvitákat illetően a fogyasztói kifogások a belföldi ügyek
 tapasztalataival mutatnak hasonlóságot, így például általában hibás teljesítéssel kapcsolatosak.

Ez utóbbi csoportba tartoznak azok a kérelmek, amelyekben magyar fogyasztó rendelt online egy eltérő uniós tagállamban lévő webáruházból vagy pedig egy másik tagállamban élő fogyasztó vásárolt egy hazai internetes értékesítéssel foglalkozó cégtől. 
Az egyik kapcsolódó ügyben például a fogyasztó egy Romániában, Bukarestben bejegyzett webáruházból rendelt meg egy porszívót, amely meghibásodott, ezért azt javításra visszaküldte, azonban a terméket ismét hibásan kapta meg. Jótállási jogait érvényesítve ismét kijavítást szeretett volna, el is szállították tőle a terméket, viszont az ezt követően eltűnt és már nem érkezett vissza a forgalmazóhoz, a futárcég sem tudott neki segíteni. Igénye a Budapesti Békéltető Testület immár az volt, hogy térítsék meg számára a vételárat. A fogyasztói jogvitával érintett cég nyilatkozott arról, hogy a futárszolgálat hibája folytán tűnt el a termék és ezért visszautalja a porszívó vételárát, ezzel pedig a vita megoldódott. 
2. Egyéb szolgáltatás 

Elektronikus hírközlési szolgáltatások  

Az egyéb szolgáltatás ügytípusba tartozó beadványok nagy számban azok közül kerültek ki, amelyek elektronikus hírközlési szolgáltatásokkal voltak kapcsolatosak. Ezek rendszerint a fogyasztók által vitatott számlatartozással, díjkövetelésekkel függenek össze. 

1. A Budapesti Békéltető Testület tapasztalatai azt mutatják, miszerint a viták hátterében a körültekintő magatartás hiánya áll a fogyasztók részéről, illetve az, hogy eltér a szóban megkapott rövid tájékoztatás az előfizető által aláírt szerződés feltételeinek tartalmától. Ezzel együtt a fogyasztók gyakran figyelmen kívül hagyják, miszerint az általuk megkötött szerződésre nem csak az aláírt, vagy az elektronikus úton tett megkereséssel jóváhagyott szerződés rendelkezései irányadóak, hanem a szolgáltató által egyedileg meghatározott általános szerződési feltételek (ÁSZF) is. 
A kérelmek és a személyes meghallgatások tanúsága szerint pedig a szolgáltatók a szerződések megkötése érdekében a szóbeli tájékoztatás után vagy annak hiányában, a szerződést elolvasás nélkül íratják alá a fogyasztókkal, anélkül, hogy az ÁSZF-eket egyáltalán megemlítenék.
A fentiekre jó példa annak a fogyasztónak az esete, akinek kétéves hűségszerződése járt le, ezért személyesen érdeklődött arról, milyen további, kedvező lehetőségei vannak a televízió-nézésre és a vezetékes telefonra. A beadvány szerint átolvasás nélkül töltötte ki az ehhez szükséges papírokat és írta alá a szerződést, később pedig a megbeszéltek helyett magasabb összegű számlákat kapott. Mikor visszament az ügyintézőhöz, rájött, hogy az át nem nézett szerződés második oldalán szerepelt egy HBO kiegészítő csomag is kétéves hűséggel, amelyet ő meg sem szeretett volna rendelni, arra egyáltalán nem volt szüksége. Panaszt is tett ezért írásban a cégnél, amelyet elutasítottak: a szerződésen ugyanis fehéren-feketén szerepelt a fogyasztó aláírása és ez alapján tudomással bírt arról, hogy mekkora díjért milyen csomagot rendelt meg és hogy annak lemondására csak kötbér megfizetése esetén van mód. A Budapesti Békéltető Testület előtti eljárásban a vállalkozás megismételte korábbi álláspontját, azonban a kölcsönös megelégedés érdekében mégis vállalta, hogy a vitatott, kiegészítő csomagra szóló hűségszerződést megszünteti és nem számláz ki ezért kötbért a fogyasztónak. A panaszosnak ez a megoldás megfelelt, hiszen az eljárással épp ezt szerette volna elérni. Azt is elismerte, hogy csak a szerződés utolsó oldalát látta és azt tüzetesebben át kellett volna néznie, mielőtt aláírja.  

2. A fentiek mellett gyakran képezik vita tárgyát a hűségszerződések, valamint az, ha a szolgáltató a fogyasztó hátrányára módosítja egyoldalúan szerződési feltételeit. A tudatosság az említettek szerint itt is fontos szerepet játszik: a Budapesti Békéltető Testület meghallgatásain több alkalommal előfordult, hogy a fogyasztók nem foglalkoztak a részükre megküldésre került, gyakran külön számlamellékletekhez csatolt írásos tájékoztatások tartalmával, és emiatt nem bírtak tudomással az egyoldalú szerződésmódosításról, így például a díjemelés folytán növekvő terheikről. Nem egyszer képezte vita tárgyát szintén a felek között, hogy egyáltalán tájékoztatási kötelezettségét teljesítette-e a szolgáltató. Előfordult az is, hogy a fogyasztó az általa kedvezményesnek gondolt szolgáltatásra fizetett elő, mert abban a hitben volt, hogy ezzel két gyermekét olcsóbban hívhatja, holott ezt az ajánlatot csak akkor vehette volna igénybe, ha a másik két előfizetés keretében szintén aktiváltatja a kapcsolódó szolgáltatást további díjért cserébe. 

3. Ugyancsak gyakori eset a kérelmek szerint, hogy a fogyasztó még évekkel korábban szerződésben állt egy hírközlési szolgáltatóval, és abban a hitben van, hogy nincsen tartozása, azonban később mégis akár több százezer forintos fizetési felszólítást kap magától a szolgáltatótól vagy annak jogutódjától, esetleg egy követeléskezelőtől. Mindezt annak ellenére, hogy az előfizetői szerződésekből eredő polgári jogi igények egy év alatt elévülnek.
 A Budapesti Békéltető Testület eljárása során több alkalommal fordult elő az, hogy a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás megalapozatlannak tartotta válaszirata szerint a fogyasztónak a követelés törlésére vonatkozó igényét, holott nem tudta igazolni, hogy írásban felszólította volna a fogyasztót a határidő lejártát megelőzően a tartozás megfizetésére és ezzel az elévülési idő megszakadt és újraindult volna. Találni példát ennek az ellenkezőjére is, így megtörtént, hogy a fogyasztó csak három év elteltével vette észre: az egyik ígért kedvezményt nem kapta meg, az a számlán nem volt feltüntetve.

4. Nem egyszer nyújtottak be olyan kérelmet a fogyasztók az elektronikus hírközlési szolgáltatás hibája miatt, amely kötbér megfizetésére irányult. Gyakori jellemzője ezen ügyeknek, hogy az előfizető magát a hibát sem jelentette be korábban a szolgáltatónak, amelyről az ennek folytán tudomással sem bírt. Ilyen esetekben a fogyasztó igénye megalapozatlan, mivel elmaradt a hiba bejelentése, amelynek időpontjától a kapcsolódó 72 órás határidőt
 számítani kell. Emellett sokszor megfigyelhető a beadványok kapcsán, hogy azokban a fogyasztó például annak ellenére jelöl meg kéthavi számla összegére vonatkozó kötbérigényt, hogy az adható kötbér mértéke a jogszabályban, illetve általános szerződési feltételekben tételesen meghatározásra került.

5. Érdekes és többször is megtörtént eset szintén, hogy az elektronikus hírközlési szolgáltató olyan szerződés alapján támaszt követelést a fogyasztóval szemben - és ezt csatolja a Budapesti Békéltető Testület előtti eljárásban -, amelyről egész egyszerűen mindkét fél aláírása hiányzik. Ez alapján nyilvánvaló, hogy a fogyasztónak nem állt szándékában a szóban forgó szerződés alapján fennálló kötelezettségeket vállalni, azaz a szolgáltatói igény megalapozatlan.

Az egyik kapcsolódó ügyben például a fogyasztó hűségszerződése 2012 novemberében lejárt, a személyes ügyfélszolgálaton érdeklődött ezt követően a további akciókról. Megdöbbenésére később 7-8 ezer forintos számlákat kapott, holott ő csupán egy-két ezer forintos számlacsomagra kötött szerződést. A szolgáltató a panaszát azért utasította el, mert 2013 januárjában valójában hűségidő-hosszabbításra került sor, ezért felmondás esetén még kötbér-igény is érvényesítésre került volna. Ugyanakkor a Budapesti Békéltető Testület eljáró tanácsa megállapította a szolgáltató válasziratában becsatolt dokumentációról, amely az állítólagos hűségidő-hosszabbítást megalapozta, hogy arról a felek aláírása hiányzott. Erre tekintettel pedig a szerződésmódosításra irányuló szándék nem volt bizonyítható, az ügyben ajánlás született a fogyasztó tartozásának törlése iránt. 

6. Nem egyedi eset az sem, amikor az elektronikus hírközlési szolgáltatók nem teljesítik azon bizonyítási kötelezettségüket, amely többek közt a számlázás helyességére és a számlázási rendszer zártságára vonatkozik akkor, ha a fogyasztó a számla összegét vitatja.
 

Előfordult például, hogy egy fogyasztó közel 16.000 Ft-os számlát kapott, holott alig telefonált. Csak a számlarészletező igénylés után derült ki számára, hogy a szolgáltató nyilvántartott egy 14.442 mp-es tételt is a követelések között. A szóban forgó híváskor a fogyasztó egy taxit rendelt valóban, azonban az csak 47 mp-ig tartott. Panaszát kétszer elutasította a szolgáltató, annak ellenére, hogy a második reklamációban a fogyasztó megküldte a taxitársaság cégvezetőjének nyilatkozatát is, amely szerint a diszpécserszolgálattal folytatott beszélgetés valóban 47 mp volt. A Budapesti Békéltető Testület előtt a vállalkozás arra hivatkozott, hogy számlázási rendszere zártságát miniszter által kijelölt tanúsító szervezet tanúsítja, ezért pedig vélelem áll fenn a számlázás helyessége kapcsán. Ugyanakkor a fogyasztó által csatolt és említett irattal e vélelem megdőlt, a szolgáltató pedig egyéb bizonyítékkal nem mentette ki magát az ügyben, csak a vélelem fenn álltára hivatkozott. Ezért is született ajánlás a kapcsolódó összeg, azaz a szolgáltató által támasztott 4.511 Ft-os tétel visszafizetése iránt. A szóban forgó ügyet a közvélemény tájékoztatása érdekében sajtóközleményben is feldolgoztuk.

A fentiek fényében továbbra is egyértelmű létjogosultsággal bírnak a Budapesti Békéltető Testület azon ajánlásában tett megállapítások, amelyet még 2014-ben hozott meg azért, hogy elkerülhetőek legyenek a fogyasztók és az elektronikus hírközlési szolgáltatók közötti gyakori viták.
 

7. Mindezek mellett a fogyasztók kérelmeiben sokszor előforduló elem, hogy problémájuk támadt a szolgáltatóváltással. Ez az elektronikus hírközlési szolgáltatásoknál megvalósulhat számhordozással, vagy anélkül: az első esetben a fogyasztónak nem is szükséges külön felmondania a szerződését és újat kötnie egy másik céggel
. 

A tapasztalatok szerint - épp ezzel összefüggésben - gyakran keletkezik probléma a korábbi szerződés megszüntetéséből, illetve a számhordozás nem megfelelő lebonyolítása is okozhat vitás helyzeteket.

A Testülethez benyújtásra kerülő beadványok alapján ugyanis látszik, hogy számhordozáskor a fogyasztók nem számolnak azzal a lehetőséggel, miszerint ha az bármilyen ok miatt meghiúsul
, akkor az eredeti szerződés marad fenn. Ilyen esetben a számhordozás újraindítása vagy a szerződés felmondása
 lehet a megoldás. 
Így volt rá példa, hogy a fogyasztó kérelmében érintett számhordozás sikertelen volt, erről nem is tudott és csak ezt követően, a „korábbi” szolgáltatótól érkező számlákból derült ki számára, hogy fel kellett volna mondania a szerződést vagy pedig a számhordozást gátló akadályokat elhárítani és újra a számhordozási eljárást kezdeményezni. A szerződés ugyanis a számhordozás meghiúsulásakor nem szűnt meg automatikusan, emiatt a szolgáltató pedig jogosan számlázta neki tovább az előfizetési díjat. Később a Budapesti Békéltető Testület előtti meghallgatáson szerzett csak tudomást arról, hogy a kiválasztott új cég igazolható módon teljesítette kötelezettségét és őt a számhordozás akadályáról értesítette. 
Ugyancsak sokszor fordul elő az az eset, hogy a fogyasztó egyszerre több számát szeretné áthordozni, azonban mégsem az összesre nézve igényli azt, gondolva, hogy elég csak általánosságban magára az előfizetésre vonatkozóan nyilatkozni, holott ez nincs így.
 Ha ez a helyzet állt elő, akkor a korábbi szolgáltatónál megmaradt számok esetében utólag szükséges intézkedni a váltás iránt.
Sokszor támad a fogyasztói jogvitával érintett felek között nézeteltérés a határozott időre kötött hűségszerződésekkel kapcsolatosan is, amikor a fogyasztók korábban valamilyen kedvezményre tekintettel vállalták a szerződésben rögzített időtartamra a szolgáltatás igénybe vételét és ezt követően kívánják másik cég szolgáltatását igénybe venni. Ha ugyanis a fogyasztó ezt felmondja a meghatározásra került hűségidő előtt, tőle követelhető a biztosított kedvezmény visszatérítése.
 
Ekkor pedig előfordulhat, hogy a szolgáltató a fogyasztó által nagyon magasnak vélt összeget számláz ki, mivel jelentős volt magának a szerződés megkötésekor kapott eszköznek a vételára is. Így történt olyan eset, amely szerint már csak egy hónap volt hátra a hűségszerződésből, a fogyasztó pedig jogtalannak tartotta, hogy emiatt tőle 120.000 Ft-os összeget követelt a szolgáltató. Ez azért állt elő, mert a fogyasztó a határozott idejű szerződése mellé jelentős árkedvezményt kapott a megvásárolt mobilkészülék árából. Ugyanakkor a hűségidő lejárta előtt mondta fel a szerződést, emiatt pedig a szerződéskötéssel biztosított kedvezmény megfizetését követelhették tőle. A kért összeg pedig a jelzettek szerint – mivel nagyobb értékű mobilkészülékről volt szó – értelemszerűen magasabb is volt, hiába tartotta azt a fogyasztó aránytalannak, figyelemmel a hátralévő mindössze egy hónapos hűségidőre.
Mindezen miatt a Testület 2015-ben újabb ajánlást tett közzé a hírközlési szolgáltatásokat illetően és abban összegeztük a szolgáltató-váltással összefüggő tapasztalatokat, egyúttal azokhoz jótanácsokat fűztünk.
 Egyúttal sajtóközleményt is kibocsátottunk a kapcsolódó legfontosabb tudnivalókról.

Személyszállítás, úthasználat

1. A légi személyszállítási szolgáltatással összefüggő beadványok jellemzően amiatt kerülnek beadásra, mert a fogyasztó légi járata késést szenved vagy azt törlik, és ennek ellenére utasítja el a légifuvarozó társaság a kártalanításhoz kapcsolódó igényét. Az érintett cégek és a fogyasztók közötti gyakori viták oka itt rendszerint az, hogy az elutasításkor előbbi arra hivatkozik: csupán járatkésés következett be, nem pedig járattörlésre került sor. Ugyanis a visszautasított beszállás és légi járatok törlése vagy hosszú késése esetén az utasoknak nyújtandó kártalanítás és segítség közös szabályainak megállapításáról szóló Európai Parlament és a Tanács 261/2004/EK rendelete (a továbbiakban: EK rendelet) szerint a fogyasztók járattörléskor jogosultak kártalanításra.
 

Holott az Európai Bíróság már több kapcsolódó ítéletében értelmezte a kártalanítás fogalmát és rögzítette, hogy a késéssel érintett légi járatok utasait a kártalanításhoz való jog nem csak járattörlés esetén, hanem akkor is megilleti, ha három vagy annál több órás késéssel érték el végső célállomásukat a menetrend szerinti érkezési időponthoz képest.
 Az ítéletek indokolása szerint ugyanis a három órás vagy azt meghaladó késéssel érintett, valamint a törlésre került járatok utasait a kártalanításhoz való jog szempontjából hasonlónak kell tekinteni. 

A kártalanítási igények emellett gyakran arra hivatkozással kerülnek elutasításra, hogy műszaki hiba történt, amiért a légifuvarozó társaság nem felelős, holott ehhez kapcsolódóan is külön bírósági ítélet rögzíti azt, miszerint erre csak nagyon szűk körben lehet hivatkozni és alapesetben ez még nem tekinthető rendkívüli körülménynek.
 
A fent említetteket jól illusztrálja annak a két fogyasztónak az esete, akiknek járata még menetrend szerint Máltáról Budapestre indult, de a célállomáson már nem tudott leszállni a nagy köd folytán és a gép végül Bécs-Schwechat repülőtéren volt kénytelen landolni 23.30 órakor. A légitársaság ugyan intézkedett arról, hogy innen autóbuszok szállítsák haza az utasokat Budapestre, ugyanakkor azok jelentős késedelemmel indultak csak másnap reggel 8.00 órakor és a célállomásra az eredetileg tervezett érkezéshez képest a következő napon délelőtt 11.30 órakor jutottak el. Az utasoknak a légitársaság semmilyen ellátást nem nyújtott, kénytelenek voltak csomagjaikon ülve eltölteni az éjszakát. A Budapesti Békéltető Testülethez forduló mozgássérült fogyasztó és utastársa ugyanezeket kifogásolták és azt, hogy a cég elutasította kártalanítási igényüket. Végül a Testület előtti eljárás eredményeként a felek megegyeztek, a fogyasztónak és utastársának fejenként 250-250 EUR összegű kártalanítást ajánlottak fel, emellett azt, hogy ha további káruk keletkezett, a számlák benyújtása esetén azt is megtérítik. A fogyasztók ezt az ajánlatot elfogadták és ezzel az ügy lezárult.  

A tárgykörben benyújtásra kerülő kérelmek hátterében az is gyakran áll, hogy a fogyasztók légipoggyásza sérülten érkezik meg a célállomásra, esetleg elvész, de gyakori – az előző példához kapcsolódva – az az eset is, hogy járattörlés- és késés esetén nem kapnak ellátást a fogyasztók és elmarad az ingyenes frissítő, étkezés biztosítása.
 
Habár a fentieknél kevesebb számban fordult elő, de több olyan példát találni arra is, amikor a körültekintés hiánya okozza a fogyasztó és a légifuvarozó társaság közötti problémát. Így nem egy beadvány azzal volt kapcsolatos, hogy a kérelmező az utasfelvételi módok közül az egyéni online utasfelvételt választotta, de adatait helytelenül adta meg, ezért kötelezték őt a reptéren már foglalási és módosítási díj fizetésére. 
Sőt a gépelési hibák mellett olyan eset is előfordult, hogy a fogyasztó az utasfelvétel során az Európai Unión kívüli úticélja, Dubai ellenére a személyi igazolványa adatait adta meg, holott rendelkezett érvényes útlevéllel is. Tévedése miatt 28.000 Ft-os pótdíjat kényszerült fizetni, miközben maga az akciós repülőjegy vételára 25.000 Ft volt. 
2. Kisebb arányban függenek össze a fogyasztói kérelmek autóbuszos és vasúti személyszállítási szolgáltatással. Helyközi közlekedés esetében általában a járatkésések miatt fordulnak a fogyasztók a Budapesti Békéltető Testülethez, míg helyi közlekedésnél a felek közötti vita forrása rendszerint a fogyasztó utazásra való jogosultságának szolgáltató általi vitatása és az amiatt kiszabásra kerülő pótdíjak. (Ez egyébként igaz azokra a beadványokra is, amelyek tárgya vasúti személyszállítási szolgáltatás.) 
Az is sokszor megfigyelhető, hogy az alapösszegű pótdíjat a fogyasztó nem vitatja, viszont az eredeti befizetési határidő elmulasztása miatt előálló és később többszörösére emelkedő büntetést már igen, ezért pedig a kérelem csak az emelt összegű bírság törlésére irányul. Ez a megállapítás egyébként nem csak az autóbuszos, vasúti személyszállítási ügyek sajátja, hanem érvényes például a díjköteles utak igénybevétele kapcsán is vagy éppen a parkolási ügyeknél szintén. 

3. Utóbbi tárgykörbe tartozó kérelmek esetében pozitívnak mondható és egyúttal jól látszik: nagyban csökkent azon beadványok száma, amelyek még az „átparkolással” voltak kapcsolatosak, köszönhetően a kapcsolódó, 30/2010. Főv. Kgy. rendelet 2014. augusztus 15-től hatályos módosításának.
 Ezt megelőzően ugyanis nagy problémát jelentett a fővárosban parkoló fogyasztók számára az „átparkolás” esete, amikor is hiába a legközelebbi parkoló-automatából vásárolták meg az érvényes jegyet, mégis pótdíj került kiszabásra annak folytán, hogy a jegy a parkolás helyszínétől eltérő zónára volt érvényes. 

Meg kell jegyezni ugyanakkor, hogy még mindig több olyan beadvány fordul elő, amelyekben a nem megfelelő díjövezetre történő jegyváltás miatti parkolási büntetést kifogásolják a fogyasztók. A 2014. augusztus 15-ét követő parkolási eseményeknél a problémát az okozza, hogy a jelek szerint a Nemzeti Mobilfizetési Rendszer még nem teljesen kiforrott. Így nem egy kérelem szólt arról, hogy mind az online zónatérkép, valamint a díj megfizetésére rendszeresített mobiltelefonos alkalmazás szerint is helyes övezetre váltott jegyet a fogyasztó a készüléke segítségével és később ennek ellenére kapott büntetést. Az érintett fővárosi cégek pedig többször hivatkoztak arra a Budapesti Békéltető Testületnek megküldött válaszirataikban, hogy e telefonos applikációk technikailag még nem kiforrottak és csupán kényelmi szolgáltatás igénybe vételét teszik lehetővé, ezért pedig a fogyasztók kötelezettsége azt leellenőrizni, valóban a megfelelő zónakódra került-e megindításra a parkolás. 

Ezeknél az eseteknél ugyan sokkal ritkábbak, de továbbra is vannak olyan kérelmek, amelyek a 2014. augusztus 15-ét megelőző „átparkolásos” esetekkel függenek össze. 

Gyakori probléma forrása az is még a parkolási ügyeknél, hogy a parkolási társaság megbízásából eljáró személy álláspontja szerint a fogyasztó a mozgássérült igazolványt nem a kapcsolódó előírásoknak
 megfelelően helyezte el és ezért pótdíjat szab ki, a kérelmező pedig ezt vitatja. Nem egy esetben azonban megállapításra került a Testület eljárásában, hogy a vállalkozás nem járt el a pótdíjazás során szabályszerűen, mivel a csatolt fényképfelvétel alapján a fogyasztó előlapjával kifelé helyezte el a műszerfalon az igazolványt, ráadásul úgy, hogy az érvényesség és a jogosultság egyértelműen megállapítható volt. 

Végül a parkolási ügyekkel összefüggő kérelmekben gyakran kifogás tárgyát képezi bizonyos parkolási társaságok pótdíjazási gyakorlata. Eszerint ugyanis a büntetés miatt küldött fizetési felszólítással egyidejűleg indokolatlan mértékű járulékos költséget (például: „ügyviteli költség” vagy éppen „lekérdezési díj” címén) kívánnak áthárítani a fogyasztókra. 
Azonban a törvényi rendelkezésekből
 nem következik közvetlen felhatalmazás arra, hogy a pótdíjfizetési felszólítás kiküldéséért a szolgáltató ügyviteli és egyéb költség felszámítására lenne jogosult. A pótdíj összegét ugyanis a háttérszabályok egyértelműen rögzítik és attól nem lehet eltérni a törvény alapján, nincs ezt megengedő rendelkezés. 

Ezért az ilyen, további költségek megfizetésével összefüggő szolgáltatói követelés megalapozatlanná válhat akkor, ha egyáltalán nem igazolják annak felmerülését, mértékét és e díj megállapításának módját: rendszerint ez elmarad a Budapesti Békéltető Testület előtti meghallgatások során. 
További, különféle szolgáltatások 

Az előzőleg kifejtett ügyek megannyi különböző típusa jól jelzi azt, hogy az „egyéb szolgáltatás” számít a legtágabb körű ügycsoportnak a Budapesti Békéltető Testület előtt. Ugyanakkor ezen kívül még további olyan szolgáltatások is megkülönböztethetőek, amelyeket a vállalkozások a fogyasztók részére gyakorta kínálnak és amik kapcsán később probléma adódik.

1. Ide tartoznak a „kuponos szolgáltatások”, amelyekkel összefüggésben a beadványok szerint a leggyakoribb, vitára okot adó körülmény, miszerint nem azonosítható be pontosan az, hogy a szerződés részét képező, „akciós” szolgáltatások nyújtására mely cég köteles. A „kuponos” ügyek jellemzője ugyanis, hogy rendszerint elválik az érintett internetes honlap üzemeltetőjének, azaz a hirdetőnek a személye az előbb említett szolgáltatásokat ténylegesen kínáló vállalkozástól. A fogyasztók ezért rendszerint nincsenek azzal tisztában, hogy hibás teljesítés esetében a két cég közül melyikhez fordulhatnak panaszukkal. Ebben az esetben a Testület által még 2014-ben összeállított ajánlásban
 foglaltak mentén tudnak a fogyasztók eligazodni és esetről-esetre dől el az, hogy kivel állnak szerződéses jogviszonyban. (Így például a szolgáltatás igénybe vételéről szóló számla kiállítójával szemben egyértelműen felléphetnek jogaik érvényesítése iránt.)
2. Szintén az egyéb szolgáltatás ügytípusba soroljuk az üdülési joggal (ún. time-share szolgáltatások) összefüggő kérelmeket, amelyek száma nem csökkent a korábbi évekhez képest és továbbra is megannyi problémáról számolnak be a fogyasztók. E szerződésekben a vállalkozások arra vállalnak kötelezettséget rendszerint, hogy szállás időben megosztott használati jogát vagy ehhez még kapcsolódó egyéb jogot értékesítenek. Ez azt jelenti például, hogy az év egy adott időszakában a fogyasztó ingyenesen vagy kedvezményesen üdülhet egy ingatlanban, és ezért cserébe fizetési kötelezettsége keletkezik. Sokszor pedig ezzel összefüggésben vagy épp önállóan további szolgáltatást is felkínálnak, így például azt, hogy a fogyasztó üdülési jogát értékesítik, elcserélik egy olcsóbbra avagy más előnyt biztosítanak. 
A kapcsolódó kérelmek nagy hasonlatosságot mutatnak a termékbemutatókkal, mind az értékesítés körülményeit, mind pedig a gyakori fogyasztói problémákat tekintve. Az üdülési jogra vonatkozó szerződéseket általában szintén nem a cég székhelyén, hanem például egy rendezvényteremben vagy egy szállodában kötik meg. Itt is előre jól felépített marketingtechnikákkal, bemutatókkal veszik rá a fogyasztókat a szerződéskötésre, akik pedig az üdülési jogért több százezer forintot adnak ki. A fentiek folytán a szállás időben megosztott használati jogára, a hosszú távra szóló üdülési termékekre vonatkozó szerződésekről, valamint a tartós szálláshasználati szolgáltatási tevékenységről szóló 141/2011. (VII. 21.) Korm. rendeletben egy sor fogyasztóvédelmi előírás meghatározásra került. Gyakori, hogy a fogyasztók ezek megsértéséről számolnak be, mint amilyen például az előlegfizetés tilalmának figyelmen kívül hagyása a vállalkozások részéről.
 A Budapesti Békéltető Testület ennek kapcsán 2014-ben kiadott ajánlása
 ezért még mindig nagy segítségére van a fogyasztóknak abban, hogy tudatos döntést hozzanak meg, ha üdülési jogot kínálnak számukra értékesítésre.  
Ezzel együtt már újabb problémák is megfigyelhetőek a tapasztalatok szerint, amelyek sokszor vezetnek a fogyasztók és vállalkozások közötti vitákhoz e tárgykörben. 

Így gyakori, hogy a már aláírt szerződések tartalmát bizonyos cégek egyértelműen megsértik és sokkal nagyobb összeget követelnek a fogyasztótól, mint arra lehetőségük lenne. Az egyik szóban forgó ügyben például az érintett ingatlan fenntartási költségét a szerződés szerint csak az éves infláció mértékével volt jogosult emelni a vállalkozás, ami pedig alig néhány százalék volt. Ennek ellenére viszont a többszörösével: huszonnégy százalékával növelte meg a fenntartási költséget az eredeti összeghez képest és már ezt követelte később a fogyasztótól. 

Többször előfordult az is, hogy az aláírt szerződéseket nem egyértelmű tartalommal foglalják írásba, mint ez annak a fogyasztónak az esetében történt, aki 285.000 Ft-ot fizetett be azért, hogy üdülési jogát eladják. Ezt az összeget nyugodt szívvel átutalta, mert szóban olyan tájékoztatást kapott, miszerint ha az értékesítésre nem kerül sor, akkor vissza fogja azt kapni. Csak később látta a szerződést és hogy annak tartalma szerint ezt feltételhez kötötték és a cég csupán lehetőségként, nem pedig kötelezettségként tekintett a visszatérítésre. 

Végül arról is gyakran szólnak a fogyasztói kérelmek, hogy szóban az érintett cég az értékesítést vállalta, ugyanakkor az aláírt, de el nem olvasott szerződés már arról szólt, hogy csupán az eladáshoz való segítségnyújtást, így például adminisztratív teendőket, piacelemzést, fordítási vagy marketing feladatokat vállalnak, mindezt több százezer forint ellenében. 
Kapcsolódó 2015. évi tapasztalatainkat ismét külön hírben foglaltuk össze internetes honlapunkon.
 
3. Meg kell említeni a javító-karbantartó szolgáltatásokkal kapcsolatos fogyasztói kérelmeket, amelyek aránya szintén jelentős. Tipikusak e körben azok a beadványok, amelyek például a fogyasztók otthonában elromló háztartási cikkek (például: bojler, hűtőgép) javításának megrendeléséről és ennek sikertelen elvégzéséről, illetve később a cégek elérhetetlenségéről szólnak. Rendszerint ez a „kerületi kisokosokból” vagy épp a szórólapokról felkutatott cégek esetében jellemző. Jól mutatja ezt az az eset is, amelyben a fogyasztó közvetlenül egy csőtörés után megrendelte fürdőszobája helyreállítási munkálatait, az elérhetőséget egy „víz-fűtés-dugulás gyorsszervizt” hirdető szórólapon találta. Az ingyenes kiszállás és nyugdíjas kedvezmény ígérete ellenére 350.000 Ft-os árat közöltek vele a munka elvégzését követően. Később azt tapasztalta, hogy a gipszkartonra felragasztott csempék kézzel is leválaszthatóak voltak, azok egy egyszerű furnérlemezre kerültek felhelyezésre, amely pedig az új szerelvényeket el sem bírta. Kérelme szerint a hiányos munkát családja segítésével fejezték be és javították ki végül, további 160.000 Ft-os költséggel. Ugyanakkor a vállalkozóval végül a Budapesti Békéltető Testület eljárásának köszönhetően megegyezett a fogyasztó és a hibás teljesítés miatt 100.000 Ft-ot fizetett ki részére a cég. 

Általános jellegű probléma szintén a kérelmek alapján, miszerint a fogyasztók sokszor nem mérik fel azt, hogy voltaképpen kivel is kötnek szerződést. Teljesen óvatlanul fogadják el például a lépcsőházukban sosem látott üzletkötők ajánlatait, akik gyakran arra hivatkoznak valótlanul, hogy a nyílászáró-cserét a közös képviselő ajánlotta. A különösen jó üzlet hatását keltő ígéretek közepette a fogyasztók a szokásosnál sokkal nagyobb összegű foglalót is átadnak gyakran a „szakembernek”, emellett még gyakran külön „felmérési díjat” is kifizetnek. 

A Budapesti Békéltető Testület előtti, kapcsolódó ügyekből emellett az is kiderül, hogy a fogyasztók a lakásukat érintő felújítási, javító-karbantartó munkáknál általában nem kérik a vállalkozást, hogy írja le, pontosan milyen munkálatokat fog elvégezni a kialkudott áron. Ezeket a szerződéseket ugyanis egyáltalán nem kötelező írásba foglalni, és nem is feltétlenül életszerű, hogy a fogyasztó már előre bizalmatlan legyen, és mindent írásban kérjen. Ugyanakkor a beadványok jól mutatják, miszerint ennek hiányában az igényérvényesítés szinte lehetetlen és utólag nagyon nehéz azt bizonyítaniuk, hogy szóban mi hangzott el korábban. 

Szintén látszik a példákból, hogy az érintett cégek általános szerződési feltételei sokszor tartalmi ellentmondásokat hordoznak, amelyeket a fogyasztók ugyancsak nem olvasnak el. Volt rá példa ugyanis, hogy az üzletkötő mindenre 10 év jótállást ígért szóban, aztán csak a hibás teljesítés után derült ki, amikor a fogyasztó átnézte a kapott dokumentumokat, hogy a tíz év valójában csak kettő.

Rendszerint továbbá a cégek képviselői által átadott papírokon az üzletkötői elérhetőség hiányosan kerül megadásra és például csak egy telefonszámot vagy még azt sem, hanem csupán egy keresztnevet tartalmaz. 
Az is sokszor megtörténik, hogy a javító-karbantartó szolgáltatás elvégzéséről a fogyasztó nem kap számlát-nyugtát
 és épp ennek folytán nehezülnek el jogérvényesítési lehetőségei. Írásba foglalt szerződés hiányában ugyanis még csak azt sem tudja igazolni, hogy valóban kapcsolatban állt az érintett céggel. 
Gyakori probléma még ugyancsak a húszezer forint ellenértéket meghaladó szolgáltatásoknál, hogy fogyasztói kifogás esetén a vállalkozás a kötelező hat hónapos jótállás
 ellenére nem nyújt be semmilyen bizonyítékot, amellyel mentesülhetne a felelősség alól. Holott ennek hiányában úgy kell tekinteni, hogy hibásan teljesítette a szerződést. 
Szintén a fogyasztói jogok sérelmével jár, hogy az érintett cégek sokszor elmulasztják teljesíteni a 249/2004. (VIII.27.) számú Korm. rendelet alapján fennálló jegyzőkönyv-felvételi kötelezettségüket és nem rögzítik a fogyasztó által bejelentett jótállási igényt. 
 
4. Ugyancsak az egyéb szolgáltatás ügytípusba sorolandóak azok a fogyasztói kérelmek, amelyek felnőttképzéssel, nyelvi képzéssel függenek össze. Ezek tárgya tipikusan az, hogy a kérelmező nem elégedett a képzőhely által nyújtott szolgáltatással, sőt sokszor előfordul az is, hogy a kifizetett, akár százezer forintos tandíjért cserébe a képzés egész egyszerűen elmarad és nem kapja vissza a fogyasztó ezt az összeget. 

Az egyik beadvány szerint például előfordult, hogy a meghirdetett tanfolyamon még csak a szükséges eszközökből sem állt elegendő a résztvevők rendelkezésére. Így nem volt lehetőség arra sem, hogy a képzés keretein belül minden eszköz működését és használatát kellően megismerjék. 
Ezért – két sikeres elméleti vizsga után – a fogyasztó gyakorlati vizsgája nem is sikerült. A vállalkozás azzal utasította el először a fogyasztót, hogy csak a vizsgát követően jelezte feléjük a problémát, a tanfolyam alatt viszont nem. Ezért nem is vállalta a tanfolyami költségek visszatérítését, de felajánlotta a Budapesti Békéltető Testület eljárásában, hogy a képzésnek a kifogásolt részét ingyenesen biztosítja újra. Ezt a fogyasztó elfogadhatónak ítélte, így egyezséggel zárult az ügy. 
Az is látszik a tapasztalatok szerint, hogy általában nincsenek tisztában a kérelmezők azzal, mire érdemes odafigyelni például egy felnőttképzési szerződés megkötésekor. 
Így nincsen tudomásuk akár arról, miszerint azt írásban szükséges megkötni és hogy annak szigorú kötelező tartalmi elemei vannak.
 

Épp ezért közleményben foglaltuk össze a kapcsolódó tapasztalatokat és azt, hogy e szerződések esetében mire érdemes ügyelni.

5. Végül e résznél kell szólnunk a társkeresési szolgáltatást nyújtó cégekkel szemben beadott kérelmekről is, amelyek kapcsán érdekesség, hogy több beadványban egy határon átnyúló online szolgáltatást kínáló, Németországban bejegyzett vállalkozást jelöltek meg a fogyasztók. A kérelmek közös pontja volt, hogy láthatóan nem ismerték meg kellőképpen ennek általános szerződési feltételeit. Ezek szerint ugyanis, ha nem került felmondásra a szerződés a határozott idő leteltét megelőző bizonyos határidőn belül, akkor az automatikusan meghosszabbodik, amiért pedig már ki kell fizetni az újabb időszakra szóló díjat is. 

Az egyik kapcsolódó ügyben például a fogyasztó a lemondási időszak lejártát megelőzően hét nappal kórházba került és nem tudta időben jelezni lemondási szándékát. A vállalkozás a Budapesti Békéltető Testülethez eljuttatott válasziratában jelezte, hogy ha az eljárásban bebizonyosodik a kérelmező akadályoztatása, akkor törli a fennálló tartozást. Erre pedig sor is került, mivel a fogyasztó becsatolta az erről szóló kórházi zárójelentést. Egy másik beadványban pedig ugyancsak elmulasztotta a fogyasztó figyelmetlenségéből adódóan a lemondó nyilatkozatot megtenni, ezért a szerződés meghosszabbodott és számlájáról levonták az előfizetési díjat. A vállalkozás ezt követően jelezte a Testület számára, hogy méltányossági alapon intézkedtek a szóban forgó összeg visszautalásáról. 
3. Közüzemi szolgáltatások 
A közüzemi szolgáltatásokkal kapcsolatban érkező fogyasztói beadványok rendszerint a szolgáltató általi díjköveteléssel, a fogyasztó által vitatott számlatartozással függenek össze.

1. Ennek egyik gyakori oka, hogy a kérelmezők nem értik, miként állt elő a számla végösszege, mivel álláspontjuk szerint nem fogyasztottak el akkora energiamennyiséget, mint amelyről a számla vagy fizetési felszólítás szól. 

A tapasztalatok szerint az értelmezést megnehezíti a fogyasztók számára szintén, amennyiben egyszerre több számlát kapnak, így például, ha egy szolgáltató utólag több sztornó számlát is kiállít valamilyen műszaki ok folytán részükre. Ekkor sokszor megkérdőjeleződik a kérelmezőkben, hogy mely számla szorul befizetésre és melyik az, amelynek kiegyenlítésével nem szükséges foglalkozniuk. Habár az elmúlt évek tapasztalataival szemben immár kevesebb problémát okoz, de még mindig előfordul az is, hogy a szerződésében a havi diktálást vállaló fogyasztó elmulasztja e kötelezettségét teljesíteni és ennek folytán a számlában elszámolt fogyasztás összege becsléssel kerül megállapításra. Az ide tartozó beadványok szinte kivétel nélkül e becslés alapján kiszámlázott energiamennyiséget érintik, azt sokallják a kérelmezők. 

Emellett további, a fogyasztók és vállalkozások közötti vitára okot adó esetek is megkülönböztethetőek. 

2. Így a közüzemi szolgáltatók követelésének engedményezése esetén a kérelmezők számára az okoz problémát, hogy az eredeti szerződésből fakadó kifogásaikat kivel szemben érvényesíthetik. A beadványokban ekkor még mindig általában maga a közüzemi szolgáltató kerül megjelölésre az engedményes vállalkozás helyett, még akkor is, ha a fogyasztó már átvette az engedményezésről szóló értesítést. Holott ebben az esetben a kifogás már az utóbbi céggel szemben terjeszthető elő.
 
Itt kell megjegyezni azt is, több fogyasztó azt sérelmezte, hogy álláspontja szerint már rég lejárt tartozást kívánt vele szemben a cég érvényesíteni, erről internetes honlapunkon is beszámoltunk.
 E tapasztalatok különösen a villamos energia- és a földgáz szolgáltatás esetében voltak megfigyelhetőek, annak ellenére, hogy az előírások szerint az ezekből származó igények két év alatt elévülnek.

3. A fentieknél viszont gyakrabban fordul elő a beadványok alapján, miszerint a villamos energiaszolgáltató úgy kapcsolja ki a szolgáltatást, hogy nem valósultak meg az ehhez szükséges törvényi feltételek.
 
A fogyasztóvédelmi előírások ezzel összefüggésben szigorú bizonyítási kötelezettséget
 rónak a szolgáltatóra, amelynek igazolnia kell vita esetén, hogy valóban szerződésszegés merült fel a fogyasztó részéről, így például késedelembe esett számlái megfizetésével. A fogyasztók villamos energia szolgáltatásból való kikapcsolásának lehetőségét, feltételeit és a kikapcsolási eljárás rendjét pedig már a Kúria is értelmezte.
 E szerint csak akkor van mód a szolgáltatásból való kizárásra, amennyiben a kikapcsolást lehetővé tévő feltételek együttesen és kétségkívül fennálltak. E feltételek közé tartozik többek közt az is, hogy fizetési késedelem esetén a fogyasztót a kikapcsolás lehetőségéről már tértivevényes levélben kell értesíteni és ha ez „nem kereste” jelzéssel érkezik vissza a szolgáltatóhoz, akkor azt kézbesítettnek csak a kézbesítés megkísérlését követő 10. munkanapon lehet tekinteni.
 Ezt a Budapesti Békéltető Testület által követett gyakorlatot egyébként maga a Fővárosi Ítélőtábla is megerősítette akkor, amikor megállapította, hogy az áram csak akkor kapcsolható ki, ha előtte megfelelően tájékoztatták a fogyasztót és ennek megtörténtét a szolgáltató igazolta. A kapcsolódó ítélet szerint helyesen döntött a Testület akkor, amikor a fogyasztó jogtalan kikapcsolása után a kérelmező által befizetett visszakapcsolási díj megtérítését írta elő a cégnek.

Előfordult például olyan eset is, amely szerint a fogyasztót szabadságából hazaérkezve teljesen sötét ház fogadta, a villany nem működött, hűtője leolvadt, a benne lévő összes élelmiszer tönkrement. Kifogását elutasította a szolgáltató, amikor jelezte, hogy véleménye szerint a kikapcsolás jogtalan volt. Csak később, a Testület eljárása során derült ki a szolgáltató válasziratából, miszerint a kikapcsolási eljárást annak ellenére kezdték meg, hogy a második, kikapcsolási értesítésről szóló tértivevény még vissza sem érkezett hozzájuk. Azt tehát nem lehetett volna kézbesítettnek tekinteni. 
4. Az is gyakran visszaköszönő eset a fogyasztói kérelmekben, hogy a közüzemi szolgáltatók akár több százezer forintos kötbér megfizetése iránt küldenek felszólítást részükre. Az ok pedig, hogy a szolgáltató szerint „szabálytalan vételezés” történt: ezzel a fogyasztók nem értenek egyet. A bizonyítási teher itt megint csak a közüzemi szolgáltatót terheli arra nézve, hogy valóban megvalósult a szabálytalan vételezés és hozzányúltak az órához.
 Ennek ellenére még mindig többször előfordul, hogy a szolgáltató sem a fogyasztó előtt, később pedig a Budapesti Békéltető Testület eljárása során sem szolgáltat állítását megalapozó bizonyítékot, hanem csupán említés szintjén hivatkozik arra, miszerint független igazságügyi szakértő vizsgálta meg a mérőórát (a szakértői vélemény csatolása azonban elmarad). 

Ez nem csupán a villamos energia-, hanem a földgáz szolgáltatás kapcsán is gyakori eset, sőt az is látszik a beérkező kérelmekből, hogy sok fogyasztó nincsen azzal tisztában, mire kell ügyelni azzal összefüggésben, ha a szolgáltató ellenőrzi a mérőórát. Kapcsolódó tapasztalatainkról szintén tájékoztattuk a közvéleményt.
 
Némelyik földgáz szolgáltató és a fogyasztó közötti vita hátterében pedig az állt, hogy a szolgáltató félreértelmezte azt az objektív felelősséget, amely alapján a fogyasztó felel a gázmérőóra épségéért.
 Az egyik Budapest Békéltető Testület előtti ügyben például a fogyasztót a szolgáltató 540.000 Ft-os kötbér fizetésére szólította fel. A gázmérő nem a fogyasztó lakásában, hanem egy háromlakásos sarokház pincéjében volt további gázmérőkkel együtt, a helyiség a lakók közös használatában állt. 
A mérőcserekor a szolgáltató emberei sérülést tapasztalták a mérőn, és később független igazságügyi szakértői vizsgálat során megállapításra került, hogy a mérőn valaki lyukat fúrt és ez méretlen gáz vételezésére tette azt alkalmassá. Kifogása elutasításra került, a szolgáltató amellett foglalt állást, hogy lényegtelen, kinek az őrizetében volt a mérőóra, mert minden, rongálásból fakadó felelősség ezzel kapcsolatosan a fogyasztót terheli. Ezt követően fordult a Testülethez a kérelmező, ahol a szolgáltatói követelés törlése kapcsán született ajánlás. 

Akkor lett volna ugyanis helyes csak az objektív állagmegóvási kötelezettségre történő hivatkozás, amennyiben a mérőóra a fogyasztó lakásában vagy kizárólag a fogyasztó által hozzáférhető más zárt helyen lett volna elhelyezve. Ilyen esetekben ugyanis nyilvánvaló, hogy csak a fogyasztó vagy a lakást használó más személy férhet a mérőhöz, tehát a fogyasztó felelőssége a mérő megrongálása esetén megállapítható. 
Ugyanakkor a szóban forgó esetben a gázmérő nem kizárólag a fogyasztó által hozzáférhető helyen lett elhelyezve, hanem közös helyiségben, azaz a pincében. Ez pedig azt jelentette, hogy a házban lakó tulajdonostársak közül bárki hozzáférhetett a gázmérőkhöz és azokat megrongálhatta. Az eljáró tanács egyúttal arra is rámutatott, hogy az irányadó jogszabályi rendelkezések nyelvtani értelmezése
 alapján szabálytalan vételezésnek az minősül, ha a felhasználó rongálja meg a mérőt és méretlen gázt vételez. A szerződésszegést ebben az esetben is a szolgáltató volt köteles alátámasztani
: ugyanakkor azt már nem bizonyította be, hogy a fogyasztásmérőt valóban a felhasználó rongálta meg. Épp ezért megalapozott volt a fogyasztónak a kötbér törlésére vonatkozó igénye. 
5. Mindezek mellett több fogyasztói kérelem a kereskedőváltással, ezzel összefüggésben pedig elszámolási jellegű fogyasztói jogvitákkal volt kapcsolatos, jellemzően szintén földgáz- és villamos energia szolgáltatás esetén.  

A beadványok szerint ugyanis a kérelmezők rendszerint nem tudnak arról, hogy ha például egy új közüzemi szolgáltató veszi át a korábbi vállalkozás ügyfeleit, akkor lehetőség van az utolsó időszakra fizetendő összeg becsléssel történő megállapítására.
 A beadványok ezekben az esetekben rendszerint az elfogyasztott energia valós és becsült mennyisége közötti különbséggel kapcsolatosak. 

Emellett többször előfordult, hogy a váltás azért hiúsult meg, mert a fogyasztók elmulasztották korábbi tartozásukat kiegyenlíteni és kifogásuk ezzel függött össze. Nem volt tudomásuk ugyanis arról előzőleg, hogy ha maguk kezdeményezték a váltást, akkor a fennálló tartozás annak akadályát képezi, mivel a felhasználó felmondása csak az érintett szerződési feltételek teljesülésével hatályosul.
 
Emellett többször okozott problémát a korábbi szolgáltató által kiállításra kerülő végszámla kapcsán, hogy azt a fogyasztók csak a szerződés megszűnését követően kapják meg. Rendszerint a kérelmezők számára az nem világos ekkor, hogy ha egyszer a jogviszony megszűnt, hogyan lehet ezt követően még pénzfizetési kötelezettségük az előző cég felé. Ekkor ugyanis már az új közüzemi cég számláz nekik – miközben pedig a régitől is fizetési felszólítást kapnak. Ezzel kapcsolatosan például előfordult olyan eset is, hogy a korábbi szolgáltató hiába nem engedélyezte díjtartozás miatt a kereskedőváltást, az új cég már nyilvántartásba vette a fogyasztót és részére folyamatosan átalánydíjas számlákat küldött. A fentiek miatt bocsátotta ki a Testület 2/2015-ös számú ajánlását a szolgáltató-váltáskor tanúsítandó fogyasztói magatartásról
, emellett sajtóközleményben foglaltuk össze a legfontosabb tudnivalókat.
 
6. A fölgáz- és villamos energia szolgáltatással összefüggő ügyekhez képest kisebb arányban került sor olyan kérelmek benyújtására, amelyek például távhőszolgáltatással, kéményseprő-ipari közszolgáltatással, víziközmű-szolgáltatással vagy hulladékgazdálkodási közszolgáltatással voltak kapcsolatosak. A távhő- és a víziközmű-szolgáltatásoknál rendszerint az elszámolt energiafogyasztás mennyisége képezte vita tárgyát a felek között, míg a kéményseprő-ipari közszolgáltatás esetében leginkább azzal függtek össze a kérelmek, hogy a közszolgáltató teljesítette-e a kötelező sormunka tervezett időpontját illetően az előzetes tájékoztatási kötelezettségét.

Végül, de nem utolsósorban többször fordult elő az is, hogy a kérelmező nem volt tisztában a hulladékgazdálkodási közszolgáltatás kötelező igénybevételével és azzal, miszerint annak elutasítása még nem mentesítési a fizetési kötelezettség alól.
 

4. Építőipar
A Budapesti Békéltető Testület előtt lévő építőipari ügyek változatos képet mutatnak azok tárgya szerint. A beadványok általában lakásfelújítással, kőműves- és egyéb munkálatok elvégzésével, nyílászáró cserével függenek össze. 

1. Szinte valamennyi kérelem esetében közös, hogy a kifogás tárgya a megrendelt munkálat hibás elvégzése, amely adódhat például a legyártásra került termék téves méretéből vagy éppen annak rossz minőségéből. 

Ezen ügycsoportba eső leggyakoribb fogyasztói problémákra jó példa annak a fogyasztónak az esete, aki a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozástól 2 db. nyílászáró leszállítását és beépítését rendelte meg, a kialkudott vételár 46.500 Ft volt. Ezzel együtt rögtön 16.000 Ft foglalót is átadott a kérelmező. A munka elvégzésének határidejét a felek két héttel későbbi, 2014 június közepére eső időpontra rögzítették. Ezt követően viszont a cég nem teljesítette vállalását, annak ellenére, hogy a fogyasztó háromszor is telefonált, 2014 októberében pedig írásban is panaszt nyújtott be. Ez után ajánlás született a Budapesti Békéltető Testület előtt a foglaló kétszeresének megfelelő összeg visszatérítésére, mivel a fogyasztó nem vitásan felszólítással élt a céggel szemben, mégsem került a munka elvégzésre. A vállalkozás felelőssége pedig megállapítható volt a szerződés meghiúsulása folytán.
 
Egy másik ügyben a fogyasztó nem csak nyílászárót, hanem biztonsági bejárati ajtó cseréjét is megrendelte a vállalkozástól, 260.000 Ft-ért cserébe. A kérelmező már ekkor átadta a teljes összeget, arról számlát nem kapott. Azonban már a második munkálat során jelezte a cégnek, hogy az ajtó berakását hibásan végezte el, mivel az ferde volt: erre azt a választ kapta, hogy ebben az állapotban az megfelelő, mivel a lehető legnagyobb gondossággal és az illeszkedésekhez a lehető legközelebb került behelyezésre. Mégis visszakapott a kifizetett vételárból 20.000 Ft-ot, majd a vállalkozás egyik képviselője vette fel vele a kapcsolatot és arról tájékoztatta a fogyasztót, hogy ha ez utóbbi összeget visszaadja, vállalja a bejárati ajtó javítását. Ezt követően viszont már a kicserélt ablakok is meghibásodtak. Azokat nem lehetett kinyitni, a kicserélt erkélyajtó szintén nehezen volt nyitható, továbbá a körberagasztott műanyag takarófólia levált a keretről, a purhab is látszódott. A vállalkozást ez esetben is a fogyasztó több alkalommal megkereste elektronikus úton, választ nem kapott azonban. A vállalkozás jótállásból fakadó bizonyítási kötelezettségének és a jótállási igény teljesítésének elmaradása folytán ismét ajánlás született az ügyben, a fogyasztó igénye megalapozott volt. 

A fenti esetek egyúttal jelzik azokat a további okokat is, amelyek folytán a fogyasztók a Budapesti Békéltető Testülethez fordulnak a vita rendezése érdekében. 
2. Jellemzően ugyanis a munkálatok vagy egyáltalán nem vagy pedig hibásan kerülnek elvégzésre és az építőipari vállalkozás a többszöri próbálkozás után sem tudja kijavítani a munkát, ráadásul ezt követően pedig teljesen eltűnik a fogyasztó látóteréből és már nem lehet utolérni. Erre rendszerint annak ellenére kerül sor, hogy a cég már előre kér el bizonyos összeget, például előleget vagy foglalót, amely alapján a fogyasztó eleinte azt feltételezi, hogy nem lesz probléma a cég vállalásainak teljesítésével. Ha pedig mégis, akkor azokat minden további nélkül orvosolni fogja. 
3. Még mindig megfigyelhető szintén az is, hogy a fogyasztók gyakran nem a kellő gondossággal választják meg azt, akivel szerződnek, holott rendelkezésükre állnak azok a nyilvános elektronikus adatbázisok, amelyek segítségével nagy valószínűséggel meggyőződhetnének előzetesen is már arról, megbízható-e az érintett cég. Több esetben a Testület eljárása során derült csak ki a kérelmező számára, hogy a vállalkozással szemben felszámolási eljárás van folyamatban, amely ismét a fogyasztói jogok érvényesítésének elnehezülését eredményezte. 
4. Ugyancsak gyakran számolnak be arról a fogyasztók kérelmükben, hogy bizonyos építőipari cégek általában megsértik az átvett összeg folytán őket terhelő, számla-, nyugta kibocsátási kötelezettségüket. Szintén nem minősül egyedi esetnek az sem, amikor a fenti példában jelzettek szerint is a vállalkozás megsérti az Fgytv. alapján fennálló válaszadási kötelezettségét, amely egyúttal fogyasztóvédelmi rendelkezésnek minősül és amely tudomásra jutás esetén a fogyasztóvédelmi hatóság eljárását vonja maga után. 

5. A felek között egyúttal sokszor vitára ad okot az is, hogy elmulasztják írásban rögzíteni a szóbeli megállapodásban vállaltakat és később már nincsen egyetértés közöttük abban, mely munkálatok elvégzésére terjedt ki a cég kötelezettsége pontosan. 
5. Pénzügyi szolgáltatások

A pénzügyi tárgyú kérelmek esetében a Magyar Nemzeti Bank mellett működő Pénzügyi Békéltető Testület (PBT) kizárólagos hatáskörrel rendelkezik. Ennek megfelelően a biztosítókkal, nyugdíjpénztárakkal vagy éppen hitelintézetekkel szemben benyújtott kérelmek a PBT-hez kerültek minden esetben áttételre. 

Azonban meg kell itt említeni azokat a vállalkozásokat is, amelyek fogyasztói csoportokat szerveznek és ugyanúgy pénzt szednek be a fogyasztóktól, ezzel pedig céljuk az, hogy az összegyűlt befizetésekből megszerezzék egy dolog tulajdonjogát vagy egy szolgáltatást. 
 

Annak ellenére ugyanis, hogy e kérelmek pénzügyi tárgyúnak minősülnek, ezekben az ügyekben a Pénzügyi Békéltető Testület már nem dönthet, azokban a fővárosi és a megyei kereskedelmi és iparkamarák mellett működő békéltető testületek járnak el. 
A benyújtásra kerülő ügyek az elmúlt évekhez hasonló tapasztalatokat mutatnak. 

1. E szerint e vállalkozások szóban megtévesztik a fogyasztókat és valótlanul hitelintézetként állítják be magukat, pénzkölcsönt-hitelt ígérnek. A szerződéskötések jellemzője egyébként a körültekintő magatartás hiánya is, az ügyfelek anélkül írják alá a szerződéseket, hogy azt elolvasták volna. Holott azokban szinte kivétel nélkül megtalálható az az írásos tájékoztatás, miszerint a fogyasztói csoportot szervező vállalkozás nem minősül banknak, nem foglalkozik hitel- és pénzkölcsön nyújtásával.

2. A kérelmek alapján az is gyakori, hogy a fogyasztó, aki eleinte épp a gyors készpénzhez jutás reményében írja alá a szerződést, még maga teljesít nem ritkán akár több százezer forintos befizetést például „előtörlesztés” vagy „regisztrációs díj” címén. Ezt követően pedig sem a szóban megígért készpénzt nem kapja meg, egyúttal elmarad a korábban általa teljesített befizetés visszatérítése is. 

Mindezt jól mutatja annak a Budapesti Békéltető Testülethez forduló fogyasztónak a példája, aki korábban egy ingyenes újságban talált egy hirdetést, amelyben gyorskölcsönhöz jutást kínáltak rendkívül kedvező feltételekkel. Az anyagi nehézségekkel küszködő fogyasztónak a szóban elhangzott tájékoztatás szerint 3.000.000 Ft készpénzt ígért a cég. Ezért alá is írta a szerződést velük, egyúttal egy részvételi szabályzatot, valamint egy külön tájékoztatót. Annak ellenére tette ezt meg, hogy a kérelem szerint a szerződést el sem hagyták olvasni. Emellett a szerződéskötéskor befizetett 135.000 Ft regisztrációs díjat, 5.000 Ft megbízási díjat és 10.000 Ft első havi részletet, azaz összesen 150.000 Ft-ot. Később felmondta a szerződést, amikor rájött, hogy fogyasztói csoportba lépett be, de az összegeket már nem kapta vissza. A Testület előtt ajánlást született, mivel a szerződés a jogszabályok megkerülésével került megkötésre és nem igazolta a cég, hogy már létező csoportba vette fel a fogyasztót, egy kieső tag helyére. Az eset jelzi a fogyasztók és a fogyasztói csoportot szervező vállalkozások közötti tipikus problémákat, utóbbiak megtévesztő magatartását, amelyről a kérelmezők rendszerint beszámolnak. 

3. Meg kell jegyezni, hogy a 2014. évhez képest csökkent a kapcsolódó tárgyú beadványok aránya 2015-ben, ugyanakkor az egyértelmű jogszabályi tilalom
 ellenére többen arról számoltak be, hogy a fogyasztói csoporttal és a kínált szolgáltatással például egy újsághirdetésben találkoztak. Szemmel láthatóan tehát e cégek nem foglalkoznak azzal, hogy nyilvános úton nem gyűjthetnének már tagokat. 

Ezzel együtt pedig hiába került meghatározásra az Fgytv-ben, hogy meglévő fogyasztói csoportba új tagot kizárólag csak a kieső tag helyére lehet beléptetni, a fogyasztói csoportot szervező vállalkozások a Budapesti Békéltető Testülethez címzett válaszirataikban egyáltalán nem tesznek kapcsolódó nyilatkozatot és nem is csatolnak bizonyítékot erre. 

Ennek hiányában pedig a fogyasztói kérelmek általában megalapozottak, figyelemmel arra, hogy egyik esetben sem kerül sor annak bebizonyítására a cégek részéről, hogy betartották volna a fogyasztóvédelmi előírásokat az új tag felvétele során. 

6. Utazási ügyek

Az utazási szerződésekkel összefüggő ügyek tárgya rendszerint az utazási vállalkozás hibás teljesítése és az, hogy a fogyasztói kifogás elutasításra kerül vagy éppen közel sem hajlandó akkora kompenzációt nyújtani a cég, mint amelyre a kérelmező igényt tart. 

1. A gyakori fogyasztói sérelmek között rendszeresen megjelenő kifogás, hogy az utazási iroda a szálláshely tulajdonságairól, így például elhelyezkedéséről megtévesztő információt közöl a programfüzetben vagy egyéb tájékoztatóban. 

Az egyik hasonló esetben a fogyasztók Törökországban nyaraltak az érintett utazási vállalkozás szervezésében. Részükre eleve ablakkal rendelkező szobát ígértek, míg ennek ellenére 2 éjszakát egy ablak nélküli szobában voltak kénytelenek eltölteni. Azonban a szobacsere abban a szállodában nem volt lehetséges, ezért átszállították őket egy másikba. Az utazási szerződés alapján olyan szálláshelyet kellett volna rendelkezésükre bocsátani, ahol a tengerpart homokos, ennek ellenére az kavicsos volt, egyúttal az ígéret ellenére úszómedencével sem rendelkezett a szálloda, valamint az ellátással is problémák adódtak, mivel az előzetes tájékoztatásban foglalt ételt-italt sem kapták meg. Kérelmükben a fogyasztók arról is beszámoltak, hogy épp az utazási vállalkozás által nyújtott előzetes tájékoztatás alapján választották ki az ultra all inclusive szolgáltatást nyújtó szállodát, és abban a feltevésben kezdték meg a nyaralást, hogy a szerződésben foglaltaknak megfelelő szolgáltatásban fognak részesülni, ha már egyszer a részvételi díj kettejüknek közel félmillió forint volt. 
Egy másik ügyben pedig az képezte fogyasztói kifogás tárgyát, hogy két család fizetett be négycsillagos szállodás nyaralásra Görögországba, és a prospektus ugyancsak a szálloda mellett fekvő homokos-kavicsos tengerpartot ígért, ezért kifejezetten tengerre néző szobát igényeltek. Ezzel szemben hidegzuhanyként érte őket a kérelem szerint, hogy a parttól majdnem egy kilométerre fekvő, meredek hegyen lévő bungalóban kaptak elhelyezést. Csak később, nagy unszolásnak köszönhetően sikerült legalább annyit elérniük, hogy az eredetileg kiválasztott épület hátsó részében található, gazdasági bejáratra néző szobákba helyezzék át őket. A Budapesti Békéltető Testület eljárásában a fogyasztók és az utazási iroda később megegyeztek egymással és utóbbi kártalanította a családokat.
2. Emellett a felek közötti viták hátterében gyakori okként fordul elő az, hogy a fogyasztók sokszor nincsenek tisztában azzal, miszerint a külföldi országokban érvényben lévő „csillagos rendszer” nem egységes: az ugyanis nem felel meg a hazai előírásoknak, a minősítési rendszerek nem egyenértékűek. Így könnyen előfordulhat, hogy egy ötcsillagosnak titulált tunéziai szállás közel sem nyújt olyan szolgáltatást, mint amilyet egy a magyar rendszerben résztvevő szintén ötcsillagos szálláshely kínál.
Ugyanez történt azoknak a fogyasztóknak az esetében, akik két fő részére, közel 400.000 Ft-ért foglaltak le egy egyiptomi utat, szálláshelyként pedig egy ötcsillagos luxushotel-komplexumot választottak ki. A kérelem szerint kifejezetten ajánlották részükre felárfizetés ellenében a lagúna részt. Megérkezés után szembesültek csak azzal, hogy egy munkásszálló várta őket, ahol pedig az ígért lagúna még kialakítás alatt állt. 

A beadvány tanúsága szerint a kapott szoba kopott, dohos volt. Végül csak a recepciósnak adott pénz fejében kaptak egy másik szobát a főépületben. Azonban ez a szoba is dohos volt, lógtak a vezetékek, és ott építkezés folyt, reggel pedig arra ébredtek, hogy a mellettük lévő szobában fúrnak. Ez volt a meghirdetett ötcsillagos szálloda. Egyúttal a megrendelt és befizetett fakultatív programra sem vitték el őket. Ezt követően kárigényük elutasításának indokaként az szolgált, hogy az iroda mindig az adott ország megfelelő mércéje szerint készül az utazások szervezésére, amely viszont eltérhet az Európában megszokott és alkalmazott normáktól például a szolgáltatások színvonala, higiéniája kapcsán. Az elutasítás további okaként pedig az szerepelt, hogy több üdülőterület még építés alatt állt, fejlesztik az infrastruktúrát a helyszínen: az érintett szálloda éppen medencét épített, az építkezés a lagúnák környékén volt és ezért nem volt ott víz sem. A fakultatív programok kapcsán akként nyilatkozott, hogy azt a helyi utazási irodák szervezik, melyek bizonyos esetekben elmaradhatnak, erre az utazási irodának nincsen ráhatása, felelősség nem terheli, mert a szálláshely-szolgáltató a szerződésben csupán közreműködő félnek minősül. 
3. A fenti eset szintén tükrözi azon gyakori fogyasztói kifogásokat is, amelyek alapján bizonyos utazási vállalkozások mindennemű felelősséget elhárítanak az utazási szerződés hibás teljesítésért, azt kizárják általános szerződési feltételeikben. 
Egy másik hasonló ügyben például ugyancsak az utazási iroda közreműködőjének minősülő légifuvarozó társaság magatartása miatt a fogyasztók hét és fél órát kényszerültek várakozni a repülőtéren az utazás előtt, amelynek folytán az utazás időtartama majdnem egy teljes nappal lerövidült. Holott az utazási szerződésről szóló 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet szerint a szolgáltatás teljesítéséért az utazásszervező felel és köteles hibás teljesítés esetén árleszállítást alkalmazni.
  
Ez pedig akkor is igaz, ha a hibás teljesítés nem az utazási vállalkozás, hanem az általa igénybe vett közreműködő, így például a szálloda magatartására vezethető vissza.
 
Végül, de nem utolsósorban többször előforduló elem a kérelmekben az is, hogy a fogyasztó a kifogás felmerülését követően haladéktalanul jelezte azt az utaskísérőnek, ennek ellenére azonban nem került sor az ilyenkor kötelező jegyzőkönyv
 felvételére. 
Az utazási ügyekkel összefüggő tapasztalatokkal a Budapesti Békéltető Testület ugyancsak külön sajtóközleményben foglalkozott.

Véleményünk szerint a fenti problémák leküzdése érdekében olyan átfogó eszközrendszert szükséges alkalmazni, amely kiterjed a tudatos fogyasztói magatartás elterjesztését ösztönző tájékoztatási tevékenység erősítése mellett egyrészt a hatékonyabb  hatósági ellenőrzésekre és fellépésre, amellett, hogy a probléma a gyökerénél fogva is megoldásra kerül. Ugyanakkor szükség van a prevencióra, azaz a megelőzésre: a szerződéseket már eleve a kellő fogyasztói tudatosság birtokában kellene megkötni, amelyek révén az ügyek kisebb mértékben jutnának el a fogyasztói jogvita szakába.  

Épp ehhez kapcsolódóan bocsátotta ki a Budapesti Békéltető Testület az előzőekben már említésre került 5 db. különböző ajánlását 2014-ben, amelyek egyértelmű létjogosultsággal bírnak a fogyasztók és vállalkozások közötti gyakori viták elkerülése érdekében, emellett 2015-ben újabb ajánlások kerültek kibocsátásra. 

2.2. Az ügyek tárgya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aránya, az eljárások milyen eredményre vezettek, (megszűnés, egyezség, ajánlás, kötelezés aránya) a jogviták megelőzése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszerű kommunikálni a fogyasztók, illetve a vállalkozások felé.
A Budapesti Békéltető Testület számára nem áll rendelkezésre olyan kimutatás, amely alapján pontos választ tudnánk adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan az ügyek tárgya szerint, így például a kereskedelmi ügyeken belül is hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aránya. Amennyiben az MKIK iktatóprogramja e pont megválaszolására alkalmas, úgy a szakmai beszámoló elbírálásának feladatát ellátó, a szoftverhez nyilvánvalóan hozzáféréssel rendelkező személy számára ezek az információk rendelkezésre állnak és azok bármikor lekérdezhetőek. 

Itt hangsúlyozzuk, hogy egy száz-négyszázas évi ügyszámmal bíró testület esetében még erre alkalmas informatikai háttér nélkül is pontos válasz és ezzel számadatok is adhatóak, ugyanakkor nem igaz ez a Budapesti Békéltető Testületnél, amely évi több mint négyezer ügyet kezel. 
Az eljárások eredményét illetően és a született döntések arányának megoszlására vonatkozóan mellékelt MKIK-statisztikai adatokból egyértelműen megállapítható az, hogy a Budapesti Békéltető Testület eljárásai 2015-ben - az Fgytv. szerint nevesített különböző döntéstípusokat alapul vége - milyen eredménnyel zárultak. Ugyanakkor ezek mindenképp magyarázatra szorulnak, mivel az Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem igazodó eljárási szabályai nem adják vissza a döntés hátterében megbújó valódi okokat. 

Így például hiába került sor legmagasabb arányban az MKIK iktatóprogramja szerint az eljárás megszüntetésére: ez az adat félrevezető, mivel a Budapesti Békéltető Testület kimutatása szerint épp az egyezség számít a leggyakoribb döntéstípusnak 2015-ben is. 
A békéltető testületi eljárás célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1) bekezdése értelmében a felek között egyezség létrehozatala. Azonban mégsem az egyezség, mint döntés jogi kategóriájába sorolja a törvény azokat az ügyeket – holott jellemzőek – amelyekben a fogyasztó kéri az eljárás megszüntetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a Budapesti Békéltető Testület eljárásának hatására vagy pusztán attól a ténytől, miszerint békéltető testületi eljárást kezdeményezett, a vállalkozás mégis teljesítette igényét. Számos esetben a felek közösen állapodnak meg az eljárás megszüntetésében: erre épp amiatt kerül sor, hogy a fogyasztói jogvitában megegyeztek – mégis a törvény szerint ez esetben eljárást megszüntető döntés születik. Ugyancsak sokszor fordul elő, hogy a meghallgatáson rendelkezésre álló iratokból vagy nyilatkozatok alapján kiderül: a felek már megegyeztek a meghallgatás előtt és rendeződött a fogyasztói jogvita. Ez esetben az egyezség ugyancsak a békéltető testületi eljárásnak köszönhető: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez esetben „megszüntető” döntés meghozatalának kötelezettségét írja elő. Végül, de nem utolsósorban gyakori eset, hogy a fogyasztó nem teljesíti hiánypótlását az eredeti beadott kérelme kapcsán egész egyszerűen azért, mert a vállalkozással fennálló vitája időközben megoldódott a békéltető testületi eljárás megindításának tényéről szóló, kereskedőhöz intézett jelzésére, mivel ennek hatására a kereskedő teljesítette igényét. Ez esetben is tehát egyezségről beszélünk, mégsem fér bele ez az Fgytv-ben rögzített „egyezség” fogalmi körébe.
 

Az eljárásnak köszönhetően tehát a legtöbb esetben a felek megegyeztek békés úton, arányában ezt követi azon fogyasztói kérelmek száma, amelyek megalapozatlannak bizonyultak és a jogszabályok nem tették lehetővé a fogyasztó igényének teljesítését. Ezt követi csökkenő sorrendben az ajánlások száma, amikor is a kérelmező igénye megalapozottnak bizonyult, de a vállalkozás nem tett alávetési nyilatkozatot az eljárás során. Az egyezségek arányához képest pedig csekély azon ügyek száma, amelyekben hatáskör hiánya miatt a Testület nem járhatott el. Ha a beadvány tárgya szerint a Pénzügyi Békéltető Testület (PBT) hatáskörrel rendelkezett, úgy e kérelmek áttételre kerültek a PBT-hez minden esetben. Legritkábban pedig kötelezést tartalmazó határozat született a Budapesti Békéltető Testület előtt. 
Álláspontunk az, hogy a jogviták kialakulásának megelőzése, valamint hatékonyabb rendezése végett szükséges felhívni egyszersmind a fogyasztók, valamint a vállalkozások figyelmét arra, hogy lehetőségük van előzetes tanácsadásra egyedi konkrét ügyükben a békéltető testületeknél. Emellett egyértelműen javítani kell a békéltető testületek ismertségét, mivel későbbiekben ismertetésre kerülő kérdőíveink eredménye szerint még mindig nem megfelelő számban értesültek a testületek létéről és az általuk kínálta, gyors, ingyenes és hatékony eljárás adta lehetőségről. Épp ez utóbbiak kapcsán is javasoljuk további célzott kampányok lefolytatását, amelynek során megismerkedik az érintett célcsoport az említett lehetőséggel: erre kiváló eszközül szolgáltak például 2015-ös információs kampányaink. 
Végül hozzá kell tenni azt is, hogy a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény 2015. szeptember 11-én érvénybe lépett módosítása a vállalkozásoknak a békéltető testületek meghallgatásain való személyes megjelenését nagymértékben ösztönözte tapasztalatainkszerint. 
2.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kötelezést segítő, akadályozó tényezőket, a fogyasztói visszajelzések arányát a határozatokban, ajánlásokban foglaltak betartásának alakulását, stb.)
Az egyezséget, illetve kötelezést segítő, akadályozó tényezők elemzésekor azok számára nem kívánunk kitérni, mivel a 2.2. pontban kifejtetteknél utaltunk rá: azok az MKIK-iktatóprogram szerint rendelkezésre állnak. 
A Testület kötelező erejű döntést
 akkor hozhat, ha a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás: 

- alávetési nyilatkozatot
 vagy 

- egyezségi ajánlatot
 

tesz az eljárásban. 

A tapasztalatok szerint igencsak sokrétűek azok az okok, amelyek a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozások egyezségi ajánlatának megtétele mögött húzódnak. Számos esetben kerül sor arra, hogy a cég üzletpolitikája szerint fontos a fogyasztó megtartása a vásárlók körében, ezért pedig egyezséget köt a fogyasztóval. Ez akkor is gyakori, ha egyébként a rendelkezésre álló adatok és bizonyítékok alapján látható, hogy a fogyasztói igény megalapozatlan. 

Szinte kivétel nélkül egyezségi ajánlat kerül megtételre akkor is, amennyiben a vállalkozás magatartása egyértelműen közrehatott a vita kialakulásában, így például félretájékoztatás történt a termék vagy szolgáltatás lényeges tulajdonságait illetően. Ugyancsak gyakori eset, hogy – habár úgy nyilatkozik, miszerint egyáltalán nem tartja megalapozottnak a kérelmet – a bírósági út elkerülése érdekében a vita minél gyorsabb, békés lezárása motiválja a vállalkozást akkor, amikor egyezségkötési hajlandóságáról értesíti a Budapesti Békéltető Testületet írásban vagy szóban. 

Jellemző, hogy a fogyasztó már azon szolgáltatói ajánlatot is elfogadhatónak tartja (például: elektronikus hírközlési szolgáltatásoknál vagy parkolási bírságoknál), ha a cég hozzájárul a fizetési kötelezettség átütemezéséhez vagy biztosítja a részletfizetés lehetőségét. Sokszor erre úgy kerül sor, hogy az érintett szolgáltató még az adott összeg bizonyos mértékét is elengedi az eredeti fizetési kötelezettségből és ennek eredményeként a fogyasztónak már kisebb összegű tartozást kell megfizetnie. 

A következőkben néhány jellemző példát mutatunk be, amikor a Budapesti Békéltető Testület eljárásának köszönhetően rendeződött a vita. 

1. Így az egyik ügyben például a vállalkozás vállalta, hogy visszavásárolja a fogyasztótól 1.050.000 Ft-os vételáron azt a használt gépjárművet, amelynek megvételét követően számtalan probléma támadt az autóval. 

Annak motorja melegedett, folyamatosan hibakódot jelzett a műszerfal, hátramenetben nem volt képes haladni, tolatóradarja nem működött, hátsó ablaktörlője sem funkcionált. A fogyasztó először a Budapesti Békéltető Testülethez benyújtott kérelmében arról számolt be, miszerint a vállalkozásnál szóban jelezte panaszát, azonban az még csak arra sem volt hajlandó, hogy a fogyasztói kifogásról szóló jegyzőkönyvet kitöltse.

A Testülethez fordulás során a fogyasztó a térítésmentes kijavítást, ha pedig ezt esetleg nem sikerül elérni, a teljes vételárat kérte vissza. Legnagyobb örömére a személyes meghallgatáson a vállalkozás megjelent és álláspontját gyökeresen megváltoztatta: egyezségi ajánlatot tett a visszavásárlásra azzal, hogy az eredetileg kialkudott vételárat fizeti vissza a fogyasztó számára. 

2. Egy másik esetben a fogyasztó és a követeléskezelő között került az ügy megoldásra: így nem kellett megfizetnie az eredetileg nyilvántartott 231.471 Ft-os tartozást. 

Korábban ugyanis egy apróhirdetésekkel foglalkozó internetes portálra feltöltötte a személyes okmányairól készült másolatokat a fogyasztó, amelyekkel illetéktelenek visszaéltek és adataival vásároltak online különböző termékeket. 

Az érintett elektronikus hírközlési szolgáltatótól nagy értékű elektronikai cikkeket rendelt meg az ismeretlen tettes, aláírásként a fogyasztó nevét tüntette fel az elkövető a kiszállításkor. A fogyasztó ugyan élt rendőrségi feljelentéssel az ügyben, azonban a szolgáltatónak felszólítás ellenére nem csatolta be ezt a dokumentumot. A tartozást ezért továbbra is nyilvántartották, majd követeléskezelő cégnek adták el. Ezt követően fordult a fogyasztó a Budapesti Békéltető Testülethez, ahol már csatolta a feljelentés másolatát, a követeléskezelő cég pedig erre tekintettel törölte követelését a fogyasztóval szemben. 

3. Egy harmadik ügyben a fogyasztónak egy optikai szaküzlettel fennálló vitája rendeződött, amelyben a cég visszafizette a 84.931 Ft-os szemüveg vételárát a fogyasztónak. Kora előrehaladtával a szemüveget viselő vásárló nem szerette volna, ha szeme állapota tovább romlik, ezért szemvizsgálat került elvégzésére a szaküzletben. 

Ennek eredményeként megállapították, hogy nagyfokú romlás következett be a fogyasztó látásában az eredeti dioptriához képest, ezért meg is rendelte egy új szemüveg elkészítését. Ezt követően azonban ezzel nem látott rendesen, visszavitte az üzletbe, ahol bevették azt javításra, azonban ez után sem volt megfelelő a szemüveg. Ezért elment egy SZTK-beli szemvizsgálatra, ahol megállapította a szakorvos, hogy teljesen jó volt számára az eredeti szemüvege is, mivel szeme alig romlott.

A vételár visszatérítésére irányuló igényét elutasították, ezt követően pedig a Budapesti Békéltető Testület eljárásában ajánlás született, kérelme megalapozottnak bizonyult. Az eljáró tanács rámutatott ugyanis arra, hogy az optikai szaküzlet két különböző szemvizsgálata során jelentősen eltérő eredményeket állapított meg és azokat egyáltalán nem támasztotta alá a későbbi szemorvosi vizsgálat. 

Végül a fogyasztó írásban jelezte a Testületnek, hogy a vita rendeződött, mivel az ajánlást teljesítette a cég és visszakapta a 84.931 Ft-os vételárat. 
4. Parkolási üggyel volt kapcsolatos annak a fogyasztónak az esete, aki elfelejtett jegyet venni, viszont nem is talált büntetést az autó szélvédőjén. Csak négy hónappal később kapta meg, a peresítés előtti utolsó – de mint kiderült, harmadik – felszólítást, ami viszont már közel harmincezer forintos összegről szólt. Holott az eredeti büntetés csak 6340 Ft lett volna. Az ügyben a panaszos a Budapesti Békéltető Testület segítségét kérte, hogy ne kelljen bíróságra járnia. Ezt követően a békéltető testületi meghallgatáson a parkolási cég kész volt az egyezségre. Mint kiderült, a bírságról szóló értesítés kétszer is azzal érkezett vissza hozzájuk, hogy a postacím „nem volt azonosítható”. Így fordulhatott elő, hogy a fogyasztó nem is tudott a pótdíjról. Vállalta ezért a szolgáltató, hogy nem érvényesíti igényét bíróságon, sőt elengedi a tartozás nagy részét, ha a fogyasztó az eredeti – amúgy is jogos – büntetést, azaz a hatezer forintos összeget megfizeti. A kérelmezőnek ez teljesen megfelelt, így az ügy rendeződött.

5. Egy másik kérelem szerint a fogyasztó tartozása, amelyet a hírközlési cég, sőt később már követeléskezelő követelt, majd 100.000 Ft-ra rúgott. A vitát az okozta, hogy téves tájékoztatást kapott telefonon a fizetendő számla összegéről és a magasabb összeget: 990 Ft helyett 4970 Ft-ot később évekig számlázták neki. Amikor kiderült a szolgáltató tévedése, visszavásárolta a követelést és a fogyasztó által indított békéltető testületi eljárásban arra tett ajánlatot, hogy 68.370 Ft-ot töröl, 19.892 Ft-ot pedig jóváír a fogyasztó számláján. A kérelmező elégedett volt, hisz épp ezért indította meg az eljárást. Az ügy itt is pozitív véget ért a vállalkozás magatartásának köszönhetően.
6. Volt olyan közüzemi ügy is, amiben pedig az áramszolgáltató kezdetben a visszakapcsolási díjat követelte a fogyasztótól, és további 100.000 Ft-ot. Körülbelül ennyibe került az, hogy az egy évet meghaladó, kikapcsolt állapot miatt a mérőre „szabványosítást bizonyító kivitelezői nyilatkozat” kerüljön kiállításra. Ezt a panaszosnak kellett volna állnia. Kiderült viszont, hogy hosszú ideig nem is lakott az ingatlanban, ráadásul később baleset is érte. A szolgáltató embereit nem tudta beengedni a lakásba leolvasásra és a kézbesítési vélelem a tartozás értesítéséről már beállt. Így került sor a kikapcsolásra. A Budapesti Békéltető Testület eljárásában végül tisztázódott az, hogy voltaképpen a fogyasztó nem is tartozott a cégnek, mivel a leolvasás hiánya miatt becsült óraállással készültek el a számlák. Ezek pedig nagyobb villamos energia fogyasztásról szóltak, mint ami a mérőn szerepelt.

Végül az áramszolgáltató mérlegelt és elengedte a visszakapcsolás díját, sőt azt is vállalta, hogy kiküldi szakértőjét a fogyasztóhoz, és ha a vizsgálat alapján a mérőóra állapota megfelelőnek bizonyul, akkor eltekint a szabványosítási nyilatkozattól. A panaszos itt is elfogadta az ajánlatot, a felek kölcsönös megelégedéssel távoztak a meghallgatásról.
Az egyezséget akadályozó-segítő tényezők között egyértelműen a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozásoknak a meghallgatáson való személyes részvétele esik latba a legnagyobb súllyal. Tapasztalataink alapján ugyanis ez esetben sokkalta könnyebb a felek között egyezséget létrehozni. Ennek megfelelően, a személyes meghallgatásról való távolmaradás pedig akadályozza azt, hogy a vitás felek között egyezséget érjünk el: rendkívül fontos ugyanis a felek egy asztalhoz való leültetése és személyes kommunikációja.  E tekintetben jelentős javulás állapítható meg az Fgytv. 2015. szeptember 11-től hatályos módosításának köszönhetően. 
A kötelezést tartalmazó határozatok kapcsán már szóltunk azok csekély mennyiségéről. Ez amiatt van, hogy a jogvitával érintett kereskedők feltehetően nem ismerik még a békéltető testületeket, arról nem hallottak (az ezen tapasztalatainkat megalapozó kérdőíves rendszerről a kapcsolódó 4. pontban szólunk). Nyilvánvalóan pedig nem fognak alávetési nyilatkozattal élni – vagy a döntés meghozatala előtt úgy nyilatkozni, hogy magukra nézve azt elfogadják kötelezőként – egy számukra eleddig ismeretlen olyan intézmény esetében, amely ez esetben olyan határozatot hozhatna, amely tőlük jogi értelemben véve is számon kérhető-kikényszeríthető. 

Utalunk egyben arra is, hogy mind a kötelezést, egyezség elérését segítő tényezőként tartjuk számon a vállalkozásoknak a Budapesti Békéltető Testületbe vetett bizalmát. Ennek elérése-megtartása érdekében a 9. pontban részletesen kifejtett válaszunk szerint is rendszeresen vesznek részt tagjaink különböző, egy- és kétnapos szakmai továbbképzéseken, ezzel együtt elektronikus úton rendszeresen beszámolunk minden, a Testület döntéseinek egyöntetűségét és a kiszámítható, egységes jogalkalmazást segítő hírről, körülményről. Nyilvánvaló ugyanis, hogy a vállalkozói bizalom híján elmarad az alávetési nyilatkozatok, valamint egyezségi ajánlatok megtétele. Ugyanakkor, esetlegesen azon mikro-, kis- és középvállalkozások esetében még gátló tényezőnek számíthat az, amennyiben még nem hallottak a békéltető testületi eljárásról és nincsenek tisztában azzal – erre már utaltunk jelen pontban. 
Az ajánlásban foglaltak betartása alakulásának kapcsán jellemző adat, hogy 2015-ben az összesen meghozatalra került 631 ilyen döntésből a teljesített ajánlások száma 531, míg a fogyasztói visszajelzések alapján nem teljesített ajánlások száma csupán 100. Azaz a vállalkozások 84 %-a, így több mint háromnegyede teljesítette a Budapesti Békéltető Testület ajánlásait, annak ellenére, hogy számukra az nem kötelező.

Ehhez hozzá kell tenni azt, hogy a fogyasztó köteles visszajelezni, ha elmarad az önkéntes teljesítés.
 Ezért pedig, ha a kérelmező ilyen jelzéssel nem élt, vélelem szól amellett, hogy az ajánlást a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás teljesítette. Emellett az ajánlás teljesítésének elmaradásáról szóló jelzés esetén nyilvánosságra hozza a Testület – a fogyasztó nevének megjelölése nélkül – a jogvita tartalmának rövid leírását és az eljárás eredményét, legkorábban az ajánlásnak a vállalkozás részére történt kézbesítésétől számított hatvan nap elteltével.
 
Épp ebből fakad, hogy a már említett 100, nem teljesített ajánlást nyilvánosságra is hoztuk a Testület internetes honlapján, amely a következő linken érhető el: http://www.bekeltet.bkik.hu/ajanlasok. 

Külön megemlítendő, hogy a fogyasztói visszajelzések szerint is teljesített ajánlásokról – a vállalkozásoknak a Testületbe vetett bizalma és a fogyasztói tudatosság javítása érdekében – szintén listát vezetünk és azokat nyilvánosságra hozzuk, természetesen a fogyasztó adatait anonimizálva. E döntések a következő webcímen tekinthetőek meg: http://www.bekeltet.bkik.hu/15-Teljesitett-ajanlasok. 
Ezeket az ajánlásokat pedig nem csupán közzétesszük, hanem ezzel összefüggésben már 2011-től pozitív listát vezetünk. Ezen azok a vállalkozások szerepelhetnek, amelyek esetében a fogyasztó maga igazolta vissza döntésünk teljesítését és a vállalkozás az eljárásban is együttműködő volt a Testülettel. A Nemzeti Adatvédelmi és Információszabadság Hatóság elnöke által korábban adott állásfoglalás szerint e pozitív lista is elősegíti a vállalkozások jogkövető magatartását. E listára 2015-ben húsz vállalkozás kerülhetett fel huszonhat ajánlás kapcsán, és az alábbi internetes linken tekinthető meg: http://www.bekeltet.bkik.hu/17-Vallalkozasoknak. 
2.4. Ismertesse a kérelem meghallgatás kitűzése nélküli elutasításának hátterében álló okokat, és ezek testületnél előforduló arányát.
A kérelem meghallgatás kitűzése nélküli elutasításának hátterében álló okok többfélék. 
 Így előfordult, hogy az iratokból kiderült: a felek között ugyanabból a ténybeli alapból származó ugyanazon jog iránt korábban más békéltető testület előtt eljárást vagy közvetítői eljárást indítottak, esetleg per volt folyamatban vagy pedig annak tárgyában már jogerős ítéletet hoztak.

Az említett okok közé tartozik az is, ha megállapítható a fogyasztói beadványból, hogy az ügy nem minősül fogyasztói jogvitának, illetve ha a békéltető testület egyéb okból nem rendelkezik hatáskörrel a vita elbírálására. Végül ugyancsak ide soroljuk azokat az eseteket és elutasításra kerül sor akkor, ha a fogyasztó a hiánypótlási felhívást – az erre nyitva álló határidőben – nem teljesíti. 

A kérelem meghallgatás kitűzése nélküli elutasításának hátterében rejlő okok kapcsán megjegyezzük, hogy a Budapesti Békéltető Testület számára nem áll rendelkezésre olyan kimutatás, amely alapján pontos választ tudnánk adni arra a kérdésre, hogy egész pontosan például hány ügyben került sor azért elutasításra azért, mert közvetítői eljárás volt folyamatban. 
Jelen kérdés kapcsán utalunk ismét arra a már 2.2. pontban is említettek szerint, hogy amennyiben az MKIK iktatóprogramja e pont megválaszolására alkalmas, úgy a szakmai beszámoló elbírálásának feladatát ellátó, a szoftverhez nyilvánvalóan hozzáféréssel rendelkező személy számára ezek az információk rendelkezésre állnak és azok bármikor lekérdezhetőek.
2.5. Részletezze az eljárást megszüntető döntések okait, és mutassa be azok százalékos arányát.
Az eljárást megszüntető okok kapcsán utalunk arra, amelyről már szóltunk a 2.2 pontban is: az eljárások eredményét illetően és a született döntések arányának megoszlására vonatkozóan mellékelt MKIK-statisztikai adatokból egyértelműen megállapítható az, hogy a Budapesti Békéltető Testület eljárásai 2015-ben - az Fgytv. szerint nevesített különböző döntéstípusokat alapul vége - milyen eredménnyel zárultak. Ismét meg kell jegyeznünk itt, hogy ezek a tekintetben szorulnak magyarázatra, hogy az Fgytv. jelenlegi, rugalmatlan és a gyakorlathoz nem igazodó eljárási szabályai nem adják vissza a döntés hátterében megbújó valódi okokat. Így például hiába került sor legmagasabb arányban az MKIK iktatóprogramja szerint az eljárás megszüntetésére: ez az adat félrevezető, mivel a Budapesti Békéltető Testület kimutatása szerint épp az egyezség számított a leggyakoribb döntéstípusnak 2015-ben is. A békéltető testületi eljárás célja ugyanis az Fgytv. 18. § (1) bekezdése értelmében a felek között egyezség létrehozatala. Azonban mégsem az egyezség, mint döntés jogi kategóriájába sorolja a törvény azokat az ügyeket – holott jellemzőek – amelyekben a fogyasztó kéri az eljárás megszüntetését (visszavonja kérelmét), mivel jelzi: a Budapesti Békéltető Testület eljárásának hatására vagy pusztán attól a ténytől, miszerint békéltető testületi eljárást kezdeményezett, a vállalkozás mégis teljesítette igényét. Számos esetben a felek közösen állapodnak meg az eljárás megszüntetésében: erre épp amiatt kerül sor, hogy a fogyasztói jogvitában megegyeztek – mégis a törvény szerint ez esetben eljárást megszüntető döntés születik. Ugyancsak sokszor fordul elő, hogy a meghallgatáson rendelkezésre álló iratokból vagy nyilatkozatok alapján kiderül: a felek már megegyeztek a meghallgatás előtt és rendeződött a fogyasztói jogvita. Ez esetben az egyezség ugyancsak a békéltető testületi eljárásnak köszönhető: mégis az Fgytv. 31. § (3) bekezdés d, pontja ez esetben „megszüntető”
 döntés meghozatalának kötelezettségét írja elő. Végül, de nem utolsósorban gyakori eset, hogy a fogyasztó nem teljesíti hiánypótlását az eredeti beadott kérelme kapcsán egész egyszerűen azért, mert a vállalkozással fennálló vitája időközben megoldódott a békéltető testületi eljárás megindításának tényéről szóló, kereskedőhöz intézett jelzésére, mivel ennek hatására a kereskedő teljesítette igényét. Ez esetben is tehát egyezségről beszélünk, mégsem fér bele ez az Fgytv-ben rögzített „egyezség” fogalmi körébe.
 
2.6. Ismertesse a fogyasztói jogviták lezárásához szükséges átlagos időtartamot.

A Budapesti Békéltető Testületnél az átlagos ügyintézési határidő hozzávetőlegesen 40-60 nap között alakul, ennyi időn belül került az eljárások többsége lezárásra 2015-ben. Ugyanakkor utalunk arra, hogy a 2016. februárjára előállt dinamikus ügyszámnövekedés mértéke folytán a Testület olyan helyzetbe került, amelynek eredményeként maradéktalanul nem fogja tudni tartani a határidőket, amennyiben nem kerül sor a rendelkezésre álló erőforrások bővítésére. 
2.7. Ismertesse az ajánlások, kötelezést tartalmazó határozatok, egyezséget jóváhagyó határozatok vállalkozások általi teljesítésére vonatkozó adatokat, amennyiben ismeretesek a testület előtt. 
Jelen kérdésnél utalunk arra, hogy 2015-ben az összesen meghozatalra került 631 ajánlásból a teljesített ajánlások száma 531, míg a fogyasztói visszajelzések alapján nem teljesített ajánlások száma csupán 100. Azaz a vállalkozások 84 %-a, így több mint háromnegyede teljesítette a Budapesti Békéltető Testület ajánlásait, annak ellenére, hogy számukra az nem kötelező. Ehhez hozzá kell tenni azt, hogy a fogyasztó köteles visszajelezni, ha elmarad az önkéntes teljesítés.
 Ezért pedig, ha a kérelmező ilyen jelzéssel nem élt, vélelem szól amellett, hogy az ajánlást a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás teljesítette. Emellett az ajánlás teljesítésének elmaradásáról szóló jelzés esetén nyilvánosságra hozza a Testület – a fogyasztó nevének megjelölése nélkül – a jogvita tartalmának rövid leírását és az eljárás eredményét, legkorábban az ajánlásnak a vállalkozás részére történt kézbesítésétől számított hatvan nap elteltével.
 
Épp ebből fakad, hogy a már említett 100, nem teljesített ajánlást nyilvánosságra is hoztuk a Testület internetes honlapján, amely a következő linken érhető el: http://www.bekeltet.bkik.hu/ajanlasok. 

Megjegyezzük továbbá, hogy a kötelezést tartalmazó és az egyezséget jóváhagyó határozatok kapcsán nem kaptunk arra vonatkozó külön jelzést a fogyasztók részéről, miszerint az adott döntést ne teljesítette volna a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás.

3. Ismertesse a fogyasztói jogviták intézésével összefüggő lényegesnek tartott tapasztalatokat! (pl.: Tudják-e tartani az eljárási határidőket, mennyi az átlagos ügyintézési határidő, egy testületi tag által, illetve írásban lefolytatott eljárások száma, értékelje a vállalkozások együttműködési készségét, alávetések alakulása, nyilvánosságra hozatal oka, száma, módja, a tanács határozata, ajánlása elleni jogorvoslatok száma, eredménye, stb.)
A fogyasztói jogviták intézésével összefüggő tapasztalataink között első körben megemlítjük, hogy a Budapesti Békéltető Testület a dinamikus ügyszámnövekedés jelen ütemében már nem tudja minden esetben tartani az Fgytv-ben a békéltető testületek eljárására vonatkozóan meghatározásra került határidőket. 2015-ben még ebből kifolyólag - és 2016 januárjában - nem adódott probléma, azonban a beszámoló sorainak írásakor már látjuk a gondot. 
Meg kell jegyezni: továbbra sem jellemző az, hogy az eljárásokat írásban folytatnánk le: az Fgytv. 29.§ (7) bekezdése alapján ugyanis ehhez a fogyasztói jogvitával érintett mindkét fél hozzájárulását be kell szerezni, akik pedig rendszerint szóbeli meghallgatás tartására is igényt tartanak. Mint ahogy arról korábban szóltunk: az átlagos ügyintézési határidő hozzávetőlegesen 40-60 nap között alakul, ennyi időn belül került az eljárások többsége lezárásra 2015-ben. 
A vállalkozások együttműködési készsége kapcsán utalunk arra, hogy a vonatkozó 2.3. pontban azt már részletesen kifejtettük, hogyan alakult a teljesített, nem teljesített ajánlások aránya, elemeztük a nyilvánosságra hozatali módot is. E pontnál ezt csak annyival egészítjük ki, hogy a fogyasztói visszajelzések alapján is teljesített ajánlásokat nem csupán közzétesszük, hanem ezzel összefüggésben pozitív listát szintén létrehoztunk. Ezen azon a vállalkozások szerepelhetnek, amelyek esetében a fogyasztó visszaigazolta döntésünk teljesítését és a vállalkozás az eljárásban is együttműködő volt a Testülettel. A Nemzeti Adatvédelmi és Információszabadság Hatóság elnöke által korábban adott állásfoglalás szerint e pozitív lista is elősegíti a vállalkozások jogkövető magatartását. E listára 2015-ben húsz vállalkozás kerülhetett fel huszonhat ajánlás kapcsán, és az alábbi internetes linken tekinthető meg: http://www.bekeltet.bkik.hu/17-Vallalkozasoknak. 
A vállalkozások együttműködési magatartása kapcsán külön kell választani a Budapesti Békéltető Testülettel nem együttműködő vállalkozásokat
 az együttműködési kötelezettségüket megsértő cégektől
. Utóbbiak közé azok tartoznak, amelyek az eljárásban nem küldtek meg az eljáró tanácsok részére a konkrét ügyre vonatkozó válasziratot vagy személyesen nem jelentek meg a meghallgatáson, avagy - a fővároson kívül eső székhelyű, telephelyű cégeknél érvényesülő és kevésbé szigorú előírások folytán - nem nyilatkoztak az írásbeli egyezségkötés lehetőségének felajánlásáról. 

1. Nem együttműködő vállalkozásoknak azok minősülnek, amelyek nem küldenek válasziratot a békéltető testületi eljárás során, és egyúttal nem is vesznek részt a személyes meghallgatáson sem. A válaszirat-küldés és a személyes megjelenés elmulasztását illetően tehát mindkét feltételnek egyszerre kell ilyenkor fennállnia és ha ez teljesül, úgy ez esetben már lényegtelen, hogy a cég bejegyzett székhellyel, telephellyel rendelkezik-e a főváros területén: ekkor ugyanis már nem együttműködőként kell számon tartani a törvényi előírások szerint az adott ügyben. Ez esetben a mulasztás szankciója a közzététel. 

A Testület ugyanis a törvényi kötelezettségének megfelelően köteles nyilvánosságra hozni a nem együttműködő vállalkozások nevét, székhelyét és tevékenységi körét: 2015-ben összesen 343 db. ügyben tapasztaltunk nem együttműködő magatartást a cégek részéről.   Ezek a következő címen tekinthetőek meg: http://www.bekeltet.bkik.hu/17-Vallalkozasoknak. 

Ugyanakkor ezzel összefüggésben meg kell jegyezni, hogy a 2015. évre a 2014. évből áthozatalra került 341 ügy, amelyekben pedig még magas volt azoknak a vállalkozásoknak az aránya, amelyek nem is vettek részt személyesen az eljárásban és nem küldtek válasziratot sem. Ekkor pedig még nem érvényesült az a fogyasztóvédelmi rendelkezés, miszerint minden ilyen esetben kötelező fogyasztóvédelmi bírságot kiszabni. A cégeknek pedig épp ezért ettől még nem kellett tartaniuk.

Ez az oka a nem együttműködő vállalkozások nagy arányának az együttműködési kötelezettséget megsértő, 2. pontban foglalt cégekhez képest, amely utóbbiak esetében viszont már meglehetősen alacsony számról (mindössze 42 db. érintett ügyről) beszélhetünk. 

2. A nem együttműködő vállalkozásoktól meg kell különböztetni azokat, amelyek valamely, az eljárásban nevesítetten is fennálló, együttműködésre vonatkozó kötelezettségüket sértették meg. 

Így ide soroljuk azon cégeket, amelyek vagy a válaszirat-küldést illetően mulasztottak, azaz nem küldték meg a fogyasztói kérelem jogosságára vonatkozó álláspontjukat és bizonyítékaikat írásban előzetesen vagy pedig a személyes meghallgatáson nem biztosították egyezségkötésre jogosult képviselő részvételét. A harmadik eset az, ha a vállalkozásnak nincsen Budapesten bejegyzett székhelye vagy telephelye és nem nyilatkozik az eljárásban a fogyasztó igényének megfelelő írásbeli egyezségkötés lehetőségének felajánlásáról (ugyanis ilyenkor az együttműködési kötelezettség csak és kizárólag erre terjed ki).  

Az együttműködési kötelezettség megsértését mindössze 42 db. ügynél tapasztaltuk 2015-ben, tehát egyértelműen javult az együttműködési hajlandóság. Szemmel láthatóan emellett összefüggés van az együttműködési kötelezettség törvényi szigorítása és a kapcsolódó fogyasztóvédelmi előírást megszegő vállalkozások arányának csökkenése között.

A 2015. január 1-jétől a 2015. szeptember 11-ig megindult békéltető testületi eljárásokban ugyanis csak válasziratot voltak kötelesek megküldeni a cégek és ha ezt megsértették, ekkor még lehetőség volt a fogyasztóvédelmi bírságtól való eltekintésre, helyette pedig figyelmeztetés intézkedés alkalmazására. Ebben az időszakban a Testület még 31 db. ügyben tapasztalta az előírások megszegését és erről értesítette a fogyasztóvédelmi hatóságot. 

A 2015. szeptember 11-ét követően indított békéltető eljárásokban viszont a vállalkozásokat a válaszirat-küldés mellett a személyes megjelenés kötelezettsége is terhelte és minden esetben kötelező fogyasztóvédelmi bírsággal kellett számolniuk. A kapcsolódó időszakban (2015. szeptember 11-től az év végéig) pedig már csak tizenegy esetben mulasztottak a cégek, amiből pedig összesen kettő függött össze azzal, hogy nem volt jelen a vállalkozás képviselője a meghallgatáson. 

Ezekben az esetekben a fogyasztóvédelmi hatóság eljárást kezdeményezett a Testület tájékoztatása alapján.
 

2015-ben, a törvényi szigorítást követően a Budapesti Békéltető Testület többek között az alábbi cégek kapcsán észlelte az együttműködési kötelezettség megsértését: Best Finans Kft, HCM Immo Kft, Media Markt Aréna Kft, Standard Product and Solutions Kft, Indesit Company Magyarország Kft, Vero-Centrum Kft, Drón Trade Kft, Tech4U Kft, Distribution One Kft. Az e vállalkozásokkal összefüggésben megindult hatósági eljárások eredményéről a Budapesti Békéltető Testület nem rendelkezik információval.
Végül, de nem utolsósorban megjegyezzük e kérdés kapcsán is, hogy annak példálózó felsorolásánál a „stb”-t nem tudjuk és nem is áll szándékunkban értelmezni. 
4. Ismertesse a testület működését segítő, illetve akadályozó körülményeket! (pl.: Személyi, tárgyi feltételek, jogszabályi környezet, finanszírozás, a kamarával való együttműködés értékelése, együttműködés más szervezetekkel, stb.)
A tárgyi feltételeket megfelelőnek tartjuk, a Budapesti Békéltető Testület működését gátló körülményekről (kettős iktatás szükségessége-MKIK iktatóprogram nem megfelelő volta) előző beszámolóinkban már szóltunk részletesen: ezeket leszámítva minden szükséges eszköz (irodák, tanácsadó helyiség, irodaszerek, számítógépek, egyéb infrastruktúra) a rendelkezésünkre áll. 

Meg kell jegyeznünk, hogy a Testület online vitarendezéssel összefüggő feladatai maradéktalan ellátásának érdekében szükséges a rendelkezésre álló anyagi erőforrások jelentős növelése. 
A jogszabályi környezet kapcsán - az Fgytv. 2012. július 29-től hatályos módosítása után több mint három és fél éves tapasztalat birtokában - véleményünk az, hogy a békéltető testületi eljárások hatékonyabbá váltak, a gyakorlatban felmerülő igényekhez került hozzáigazításra a jogszabályi háttér, itt külön nevesítjük a tanácsadási jogkört, amelynek lehetőségével egyre több és több fogyasztó és vállalkozás él, emellett az eljárási határidők módosítása és a kézbesítési vélelem intézményének bevezetése is találkozik az elvárásokkal. A fentiekkel a Budapesti Békéltető Testület hatékonyan végzi munkáját – ez a Testület feladatellátását segítő körülmény volt. 

E körbe tartoznak továbbá egyértelműen az Fgytv. 2015. szeptember 11-i módosításának köszönhető változások: az együttműködési kötelezettség rögzítése, és annak megsértése esetén a kötelező bírság alkalmazása, ezek mind nagymértékben előmozdították a vállalkozások együttműködési készségét. Ezzel együtt – a szintén korábban változó illetékességi szabályoknak köszönhetően – számtalan vidéki fogyasztó fordult hozzánk, kérve azt, hogy ügyében a Budapesti Békéltető Testület folytassa le az eljárást. 

Hatékonyabb feladatellátást eredményezett széleskörű együttműködési tevékenységünk, amely nem csak belföldi, hanem nemzetközi vetülettel is bírt a finanszírozási időszak során. Egyrészt ugyanis szakmai egyeztetést folytattunk a megyei kereskedelmi és iparkamarák mellett működő békéltető testületekkel azért, hogy a testületekhez forduló fogyasztók és vállalkozások egységes eljárási gyakorlattal találkozzanak. 
Megemlítjük még, hogy a Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság és az egyes Kormányhivatalok fogyasztóvédelmi osztályai tájékoztatási tevékenységük útján is rendszeresen felhívják a hozzájuk forduló fogyasztók figyelmét a Testület eljárására. Szintén ide soroljuk a már 1. pontban is említett együttműködési tevékenységünket: a fogyasztóvédelmi referens foglalkoztatására kötelezett vállalkozásokkal való kapcsolattartás és az annak eredményeként megvalósult szakmai egyeztetések a Budapesti Békéltető Testület hatékonyabb működését, ezzel együtt ismertségének javítását eredményezték és eredményezik jelenleg is. 

E körben megemlítjük nemzetközi együttműködésünket, amelynek keretében a Testület részt vett a FIN-Net hálózat tevékenységében, valamint az Európai Bizottság által létrehozott, online vitarendezési kapcsolattartó pontok hálózatában is, mivel annak tagja. 
Ugyanakkor a Testület működését közvetetten akadályozó tényezőként tartjuk számon, hogy feltehetően még mindig nagyobb azon fogyasztók és vállalkozások aránya, akik nem tudnak a békéltető testületi eljárásról és annak ingyenes, gyors eljárásáról, mint azok, akik az utóbbival tisztában vannak. Ezt igazolják ugyanis a még 2012 májusában a Budapesti Békéltető Testület által bevezetett kérdőíves rendszer adatai. Ennek keretében az eljárásban résztvevő feleket arra kértük, hogy a meghallgatáson történő részvétel után töltsék ki a rendelkezésükre bocsátott kérdőíveket. A kérdőíveken többek közt a Testület tevékenységével kapcsolatos tapasztalatokra kérdeztünk rá, ügyelve arra, hogy megnevezésre kerüljön az, hogy a kitöltő személy fogyasztói vagy vállalkozói minőségben vett részt a Budapesti Békéltető Testület eljárásában. 

2015. december 31-ig összesen 1709 kérdőív került kitöltésre, amelyből a fogyasztóként fellépő kérelmezők (ide soroljuk a nem természetes személy kérelmezőket is az Fgytv. szerint) összesen 1360 kérdőívben adtak részünkre visszajelzést. A fogyasztói jogvitával érintett vállalkozások részéről a kitöltők száma 349. Ezekből mindenképp árulkodó adat, hogy az eljárásban résztvevő fogyasztók közel 80 %-a válaszolt úgy, hogy korábban nem ismerte a békéltető testületek intézményét és csak az aktuális eljárás kapcsán szerzett tudomást a testületek létéről. A Budapesti Békéltető Testület előtti eljárásban részt vett vállalkozások kapcsán jobbnak mondhatóak az ismertségre vonatkozó adatok, hiszen a vállalkozások több mint 40 %-a válaszolt úgy, hogy már ismerte a békéltető testületi eljárást. A fenti – természetesen nem reprezentatív – arányok fényében tovább kell erősíteni a békéltető testületek ismertségét. 

Épp ezért folytatta le a Testület 2015. március 1 - 14. között rendkívül eredményes információs médiakampányát, valamint 2015. október 15-november 15. között online médiakampányát, amelyek nagymértékben növelték reputációnkat és segítették ennek folytán működésünket – minden egyéb, a 6. pontban kifejtett kezdeményezésünk mellett. 

5. Ismertesse a testületeket, illetve a fogyasztóvédelmet érintő esetleges jogi szabályozásra vonatkozó észrevételeit, javaslatait!
A Budapesti Békéltető Testületnél folyamatos a fogyasztói jogviták rendezésére és tanácsadásra irányuló tevékenységünk kapcsán a tapasztalatok gyűjtése és feldolgozása a minél hatékonyabb feladatellátás érdekében.

Ezek alapján pedig jelenleg is zajlik ezek kiértékelése, amelyeket ütköztetünk egyrészt tagjaink, másrészt ügyintézőink észrevételeivel: mindezek mentén kerül a későbbiekben kialakításra végleges álláspontunk a szóba jövő következő, esetleges módosítás lehetőségének egyes sarokpontjaira és annak részelemeire vonatkozóan. 
Természetesen e folyamat lezárultával, azt követően megtesszük javaslatainkat: ahogyan erre sor került korábban az Fgytv. 2015. szeptember 11-től hatályos módosítása előtt is.  

6. Ismertesse, hogy mit tett a testület a vállalkozások együttműködési készségének fokozása érdekében, mik az ezt akadályozó körülmények, illetve az együttműködés milyen módon ösztönözhető!
Testületünk a vállalkozások együttműködési készségének fokozása érdekében először is teljes mértékben igénybe vette és veszi az Fgytv-ben meghatározásra került és egyéb lehetőségeket, mint azt kifejtettük a 2.3, valamint a 3. pontban (például: nyilvánosságra hozatal, az illetékes fogyasztóvédelmi hatóság értesítése az együttműködési kötelezettséget megsértő vállalkozásokról). Ezzel együtt már 2015-ben is kiterjedt kapcsolatrendszer állt rendelkezésünkre az említett cél elérésére, amelyről a 4. pontban már szóltunk. 
Ennek megfelelően 2015-ben széleskörű tevékenységet fejtettünk ki és mindent megtettünk annak érdekében, hogy fokozzuk a vállalkozások együttműködési készségét, amelynek kapcsán az akadályozó körülményekről már szóltunk és azokat nevesítettük a vonatkozó, 2.3. pontban.

Ugyancsak utalunk itt az 1. pontban már kifejtettükre: az együttműködési készséget jelentősen fokozta, hogy szakmai egyeztetést folytattunk le a fogyasztóvédelmi referenseket foglalkoztatni köteles vállalkozásokkal. A cégek egyezségkötésre való hajlandósága ugyanis nagymértékben függ a békéltető testületi eljárásba vetett bizalomtól és attól is, hogy megítélésük alapján a hozott döntések megfelelnek-e a szakmaiság követelményének. Épp ezért 2015 novemberében konferenciát tartottunk „Vállalkozások a békéltető testület előtt” címmel, ahol bemutattuk a fogyasztóvédelmi törvény legfontosabb változásait, miszerint a 2015. szeptember 11-ét követően indult eljárásokban kötelező együttműködni a Budapesti Békéltető Testülettel. Megismertettük egyúttal azon tapasztalatokat, amelyek az egyezségek megkötésére vonatkoznak. Mindezek mellett azokat a jelentős bírósági ítéleteket is bemutattuk, amelyek hatással vannak joggyakorlatunkra. A rendezvényen többek között olyan vállalkozások vettek részt, mint például a Volánbusz Zrt, a Nemzeti Útdíjfizetési Szolgáltató Zrt, a Fővárosi Csatornázási Művek Zrt, a Tesco Globál Áruházak Zrt. , FŐGÁZ Zrt, Fővárosi Vízművek Zrt, a Díjbeszedő Faktorház Zrt, Díjbeszedő Holding Zrt, a MÁV-START Zrt, az ELMŰ Nyrt, Szinga Sport Kft, BKK Zrt, BKV Zrt, Telenor Magyarország Zrt, Vodafone Magyarország Zrt, Budapesti Távhőszolgáltató Zrt, TIGÁZ Zrt, E.ON Ügyfélszolgálati Kft, UPC Magyarország Kft, IKEA Lakberendezési Kft, JYSK Kft, Magyar Telekom Nyrt, METRO Kereskedelmi Kft, EOS Faktor Magyarország Zrt, Samsung Electronics Magyarország Zrt, Auchan Magyarország Kft, Intrum Justitia Követeléskezelő Zrt, RS Bútorpiac Kft, Metro Kereskedelmi Kft. 

Például a fenti kezdeményezéseknek is köszönhető, hogy a Budapesti Békéltető Testület eljárásai során többek közt a következő cégek tesznek gyakorta egyezségi ajánlatot: BKK Zrt, Magyar Telekom Nyrt, Leder & Schuh Kft, CCC Hungary Shoes Kft, Reno Cipő Kft, Vodafone Magyarország Zrt, XIII. Kerületi Közszolgáltató Zrt. (parkolási ügyekben), N-U-R Neckermann-utazás Szolgáltató Kft, Magyar Posta Zrt, Fővárosi Vízművek Zrt, Wizz Air Hungary Kft, Intrum Justitia Követeléskezelő Zrt (például: közüzemi-, hírközlési szolgáltatók eladott követeléseivel összefüggő ügyekben), Nemzeti Útdíjfizetési Szolgáltató Zrt, Szinga Sport Kft. 

Épp ezeknek eredményeként kerülnek a fogyasztói jogviták nagy arányban megoldásra és az eljáró tanácsoknak is könnyebb dolguk van az ügyeket békésen lezáró egyezségek elérésében.

Itt említjük a még 2014 februárjában hat darab közérthető, elkészítésre került kisfilmeket, amelyeket továbbra is szerepeltetünk internetes honlapunkon a Testületbe vetett bizalom fokozása érdekében. Emellett részt vettünk a 2015. február 26. és március 1. között megrendezésre került, nagy tömegbázist vonzó Utazás Kiállításon is, ahol népszerűsítettük a vállalkozások és fogyasztók körében a békéltető testületeket és javítottuk fogyasztói tudatosságukat. Legnagyobb örömünkre pedig a 2015. április 15-19. között megrendezésre került Construma nemzetközi építőipari szakkiállításon is nagyfokú érdeklődést tapasztaltunk a látogatók részéről, legyen szó akár fogyasztóvédelmi tanácsadásról vagy épp a békéltető testülethez való fordulás lehetőségéről.
Ismertségünk további növelése érdekében pedig 2015-ben sajtótájékoztatókat tartottunk. 

A Budapesti Békéltető Testület a fentiek mellett elindította 2015. második félévében a „Nyitott Testület” c. kampányát, mivel célunk volt, hogy a fogyasztók és vállalkozások részéről mindkét oldal képviselői testközelből ismerjék meg munkánkat. Ezért 2015. november 2-án nyílt napot tartottunk, amelyről a média is beszámolt. A rendezvényen munkatársaink bemutatták a Testületet, az eljárást, a döntések meghozatalának módját, a résztvevők egyúttal meg is nézhették a tárgyalókat, beülhettek a tárgyalásokra, valamint kötetlen beszélgetést folytattak a békéltető testületi tagokkal. A rendezvényről és annak tapasztalatairól kisfilmet készítettünk el, amelyet elhelyeztünk internetes honlapunkon.

A fentieken túlmenően ugyancsak prioritásként tekintett az internet nyújtotta lehetőségek kiaknázására, ezért internetes webcímünkön (http://www.bekeltet.hu) 2015-ben is folyamatosan frissülő tartalommal, a fogyasztókat és vállalkozásokat érintő aktualitásokkal láttuk el a felhasználókat és beszámoltunk itt is a Testület tevékenységéről. 
Kiterjedt sajtótevékenységünk által továbbá a Testület rendszeresen szerepelt mind az országos, mind pedig regionális, nyomtatott és online sajtó hasábjain, amelyet csak tovább erősített további, célzott információs médiakampányunk. Ennek során a Duna Tvben, a Kossuth Rádióban, a Class FM rádióban, továbbá a Tv2, M1 televízióban értesültek a nézők és hallgatók a Testületről, főbb feladatáról. 

2015 októberében pedig egy hónapig tartó online médiakampányt indítottunk, amelynek célcsoportja ezúttal az internetet használó fogyasztók és vállalkozások köre volt, kihasználva az említett kommunikációs csatorna térnyerését. 

Mindezekkel közvetve a vállalkozások együttműködési készségét is fokoztuk, mivel ezáltal megismertettük velük a testület eljárását: ennek eredményeként pedig a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozások nagyobb hajlandóságot mutatnak a Testület igénybe vételére vitáik rendezése iránt, mint azelőtt, hogy azt még nem ismerték. 

E körben külön említjük még „Mindennapi fogyasztóvédelem” c. ingyenes újságunkat, annak elkészült tavaszi, majd nyári számát, hiszen az nem csak a fogyasztóknak, hanem a vállalkozásoknak is szól és fokozza együttműködési készségüket, megismerteti velük is a békéltetés intézményét amellett, hogy számos más hasznos és érdekes, fogyasztóvédelmi információval szolgál számukra: kiadványunkat a vonatkozó 8. pontban mutatjuk be.  

Szintén a kereskedői normák javítása érdekében – és a fogyasztói jogviták kialakulásának megelőzésére, a fogyasztói tudatosság javítására – még 2014-ben öt különböző ajánlást, 2015-ben pedig újabb két ajánlást is megfogalmaztunk a vállalkozások számára és azokat elhelyeztük internetes honlapunkon. Ezekben számot adtunk a fogyasztói jogviták elbírálására, valamint tanácsadási tevékenységünk ellátása során szerzett tapasztalatokról, ugyancsak ezek alapján ajánlást fogalmaztunk meg a vállalkozások részére azért, hogyan járjanak fel a jogkövető magatartás tanúsítása érdekében. 
Öt, alábbi, említett ajánlásunkat jelenleg is szerepeltetjük honlapunkon: 

- 1/2014. számú ajánlás az üzleten kívül kötött szerződések kapcsán javasolt tudatos fogyasztói magatartásról,

- 2/2014. számú ajánlás az üdülőhasználati jog értékesítése során tanúsítandó körültekintő fogyasztói döntésekről,

- 3/2014. számú ajánlás a jótállásból eredő fogyasztói igények rendezése során elvárt jogkövető vállalkozói magatartásról, 

- 4/2014. számú ajánlás az elektronikus hírközlési szolgáltatások igénybevételekor tanúsítandó előfizetői és szolgáltatói magatartásról, 
- 5/2014. számú ajánlása az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások igénybevétele során javasolt tudatos fogyasztói magatartásról.

Egyúttal megemlítjük még a 2015-ben kiadott új ajánlásainkat, amelyek természetesen szintén szerepelnek honlapunkon: 

- 1/2015. számú ajánlás a fogyasztói jogérvényesítés eredményessége érdekében tanúsítandó 
körültekintő magatartásról, 
- 2/2015. számú ajánlás a szolgáltató-váltáskor tanúsítandó fogyasztói magatartásról. 
Végül, de nem utolsósorban a fogyasztók, vállalkozások tájékoztatása érdekében részletes hírleveleket is elhelyeztünk internetes honlapunkon. Ezekben egyrészt felhívtuk a fogyasztóvédelmi aktualitásokra a figyelmet amellett, hogy szemelvényeket bocsátottunk közre a közérdeklődésre számot tartó ügyek tapasztalataiból, valamint ismertettük az Európai Unió kapcsolódó kezdeményezéseit. 

7. Mutassa be a promóciós kampányuk elemeit, azok eredményességét. Csatolja a hirdetések másolatát, és TV és rádió spot esetén CD mellékletet.
A Budapesti Békéltető Testület minden rendelkezésre álló eszközzel arra törekedett és törekszik jelenleg is, hogy a fogyasztók és vállalkozások tudomására hozzuk: létezik olyan alternatív vitarendezési fórum, amellyel elkerülhető a hosszadalmas és drága bírósági út és amelynek révén a fogyasztói jogviták ingyenes és gyors eljárás keretében kerülnek rendezésre. Ez teljes mértékben illeszkedett céljainkhoz, amelyeknek megfelelően rendkívül széleskörű és kiterjedt sajtó- és PR-tevékenységet folytattunk. 
1. Ehhez kapcsolódóan pedig nagyszabású információs médiakampányt folytattunk le 2015. március 1-14. között, amelynek során rádiókban és televíziókban is találkozott a célcsoport, azaz a fogyasztók és vállalkozások széles köre a Budapesti Békéltető Testülettel, ezáltal a békéltetés intézményével. 

1.1. A rádiókampány során 20 másodperces spotunk a Class FM rádióban jelent meg 2015. március 5- március 11. között 5 alkalommal, míg a Kossuth MR1 Rádióban 2015. március 2- március 13. között 10 alkalommal. Ennek eredményeként - a spotokat közzétévő vállalkozás által hozzánk eljuttatott információk alapján - a Class FM Rádióban hozzávetőlegesen 7.653.200 főt értünk el, míg ugyanez a szám a Kossuth Rádióban kb. 1.008.818 fő.  A vonatkozó dokumentumot mellékletben csatoljuk. 

1. 2. A televízió kampány alkalmával ugyancsak 20 másodperces, korábbi televízió spotunk az M1 csatornán 2015. március 1 – március 13. között került sugárzásra összesen 9 alkalommal, míg a Duna televízión 17 alkalommal március 2-14. között, a TV 2-ben pedig március 3- 10. között 5 alkalommal. Ugyancsak a rádiók kapcsán hallgatottsági adatokat nyújtó szakértő vállalkozás arról adott tájékoztatást, hogy becslései szerint az M1 csatorna esetében 1.549.759 főt ért el a Budapesti Békéltető Testület kampánya, míg az Tv2 adó vonatkozásában 1.036.000 fogyasztót és vállalkozást, a Duna Tv kapcsán pedig ugyanez az adat 1.278.522 fő. Ismét csatoljuk az ennek kapcsán rendelkezésre álló dokumentumokat. 

Fenti rádió- és televízió kampányunk előre jól felépített kampánystratégia alapján került lebonyolításra. Ugyanis ennek köszönhetően a célcsoportot, azaz a fogyasztókat és a vállalkozásokat egyszerre több különböző kommunikációs csatornákon, de ugyanazon és egybecsengő üzenettel értük el, méghozzá a rendelkezésünkre álló adatok szerint nagy eredményességgel.

Következő elemként spotjainkat - ahogy az látható – nem regionális, hanem a megfelelő eredményesség elérése érdekében országos televízió- és rádiócsatornákon sugároztuk, amelyek közül például a bevont két rádió vezető hallgatottsági adatokkal bír a többi rádióhoz képest. Ezzel együtt nagy szerepet játszott az is, hogy a megfelelő nézettségi-hallgatottsági adatok érdekében a spotokat csúcsidőben sugároztuk, amint ez kiderül a csatolt mellékletekből. 

Szintén ügyeltünk arra, hogy maga a kommunikációs eszköz, azaz spotunk is megfelelő legyen a cél elérésére: az ugyanis megfelelő nyelvezettel bír, egyszerű, közérthető tartalommal hívja fel a televízió-nézőket és a rádióhallgatókat a Budapesti Békéltető Testület létére, ingyenes, gyors eljárására. 

Mindezen tényezők és elemek hozzájárultak Testületünk információs médiakampányának eredményességéhez, amelyet tükröznek az elérési adatok. Ugyanakkor ehhez hozzá kell tennünk azt, hogy az említett szám csupán a közvetlen elérések számát tükrözi, ehhez hozzá kell venni azon megszólított embereket, akiknek ismerőseik, barátaik, rokonaik, munkatársaik számolnak be az általuk látottakról és hallottakról, amikor is találkoztak egy figyelemfelkeltő bejátszással. Nem egy kérelmező ugyanis azért fordult hozzánk, mint kiderült, mert például barátja, ismerőse ajánlotta neki ezt a lehetőséget, aki pedig a médiából értesült létünkről. A fentiekből kiderül, hogy kampánystratégiánk ezen projekt esetében is több elemre épült.
2. Emellett a Testület 2015. október 15-november 15. között online médiakampányt folytatott le, amelynek keretén belül kihasználta az internet nyújtotta lehetőségeket és online felületeken tájékoztatta a fogyasztókat és vállalkozásokat a Budapesti Békéltető Testülethez való fordulás lehetőségéről.
A program során négy db. videófilm és négy db. banner hirdetés került elkészítésre, majd pedig ún. AdWord módszerrel hirdetésre, emellett a Kiskegyed és a Blikk internetes oldalakon jelentek meg. Az Adwords módszer a rendelkezésünkre álló, szakértő vállalkozás részéről rendelkezésre bocsátott információ alapján „kattintás” alapon működő hirdetési forma. A vonatkozó hirdetések azokon az internetes felületeken jelennek meg, amelyek kapcsolódnak a témához, valamint az internetező felhasználó érdeklődési köréhez. 

A kampány célcsoportját képezték mind a fővárosi és a főváros környéki illetőségű internetezők, akik a 25-55 év korcsoportba tartoznak, mivel ez a réteg használja napi szinten az internetet, és ezt jellemzi leginkább a legnagyobb vásárlóerő. Ugyancsak célunk volt persze mindazon fogyasztók elérése, akik akár magyar, akár más, EU-s tagállamban megtalálható külföldi webshopok oldalait látogatják. 

Az elkészült videófilmek és bannerhirdetések a Budapesti Békéltető Testület eljárásának folyamatáról, az ügyfelek által elmondott pozitív üzenetet tartalmazták, és a Testület internetes honlapjára irányították az érdeklődőt. A bannerek mérte természetesen változó volt és mindig alkalmazkodott a befogadó felülethez. 

Ami az online kampány eredményességét illeti, a szakértő vállalkozás által rendelkezésünkre bocsátott adatok alapján az állapítható meg, hogy a Kiskegyed oldaláról 2427 átkattintás volt a Testület oldalára, a Blikk oldaláról pedig 3204 átkattintás, míg a Google AdWords módszerrel közzétett hirdetések összesen 7616 átkattintást értünk el. 
A tárgyidőszakban a Budapesti Békéltető Testület internetes oldala hozzávetőlegesen 2800-as látogatottsággal bírt a Google Analytics információi szerint. Összességében így - és figyelembe véve a szakértő vállalkozástól szolgáltatott adatokat - a havi átlagos 2800-as látogatottsággal szemben a kampány összesen 13.247 átkattintást eredményezett, szám szerint így pedig 13.247 fogyasztót és vállalkozást értünk el külön az online médiakampány kapcsán. 
A visszajelzések rendkívül pozitívak mind az információs médiakampány, mind pedig az online médiakampány kapcsán: mind a kérelmet személyesen leadók, tanácsadást igénybe vevő fogyasztók és vállalkozások közül kapunk jelzéseket arra vonatkozólag, hogy ezen programok eredményeként keresték meg Testületünket.  

Mindezek mellett pedig utalunk mindazon széles körben kifejtett tevékenységünkre, amelyet ismertettünk a 6. pontban. A vállalkozásokkal, önkormányzatokkal való kapcsolattartás, sajtótájékoztatónk, sajtóközleményeink, a „Mindennapi fogyasztóvédelem” c. újságunk harmadik és negyedik számának kiadása, az Utazás Kiállításon és a Construma Kiállításon való részvételünk,  meghallgatásainkról készített kisfilmek és azok közzététele, emellett a következő pontban érintett iskolai oktatási tevékenységünk mind-mind közvetve tudatosan felépített marketingstratégiánk részei voltak és promóciós kampányokként, kezdeményezésekként tartjuk számon őket azért, hogy a Budapesti Békéltető Testületet minél több fogyasztó és vállalkozás megismerje és éljen eljárása lehetőségével. 
8. Ismertesse a békéltető testületek részére nyújtott képzésről szóló tapasztalatokat és eredményeket. A testület maga tart-e bármilyen felkészítő tanfolyamot a tagjai számára? Amennyiben igen, milyen tapasztalatokkal rendelkezik?
E kérdés első része kapcsán megjegyezzük, hogy annak „Ismertesse a békéltető testületek részére nyújtott képzésről szóló tapasztalatokat és eredményeket.” c. részét nem tudjuk és nem is áll szándékunkban értelmezni. 

Ugyanakkor a Budapesti Békéltető Testület saját maga természetesen 2015-ben is több szakmai ülést és kétnapos szakmai továbbképzést tartott tagjai számára, amelyekkel kapcsolatosan rendkívül pozitív tapasztalataink vannak. Ezekről a releváns, következő kérdésben szólunk. 
9. Ismertesse, milyen szakmai rendezvényen/képzésen vettek részt a testület tagjai. Mutassa be és csatolja a testület kiadványait és publikációit.
1. A Budapesti Békéltető Testület kiemelt hangsúlyt fektetett arra 2015-ben is, hogy tagjai a feladataik ellátásakor rendelkezzenek a kellő szakmaisággal és felkészültséggel. Egyszersmind céljaink között szerepelt az eljáró tanácsok által meghozott határozatok egyöntetűségének elérése is a fogyasztók és a vállalkozások jogalkalmazásba vetett bizalma megőrzése, valamint fokozása érdekében. 

Ezért 2015-ben több szakmai ülést és kétnapos szakmai továbbképzést is szervezett a Testület tagjai számára, amelyek során az eljáró tanácstagok egyrészt megosztották egymással tapasztalataikat, valamint véleményüket kifejtették az olyan konkrét ügyek kapcsán, amelyekben egymástól eltérő döntések születtek: mindezek az egyöntetűség elérését szolgálták, a résztvevők ezen kívül bármilyen kérdésüket feltehetik ezeken az üléseken, amellett, hogy a békéltető testületi tagságukat érintő rendkívül hasznos és naprakész szakmai információkkal is gazdagodnak.  

Ilyen volt rögtön a 2015 januárjában, egész pontosan 2015. január 26-27-én megrendezésre került kétnapos szakmai továbbképzés, amelyen sor került a Testület 2014. évi működésének és tevékenységének részletes értékelésére. Bemutatásra kerültek a testületi tagoknak az ügyszámok dinamikus növekedése, a beérkező kérelmek ügytípus szerinti megoszlása havi bontásban és ezek tapasztalatai az egész 2014. évre vonatkozólag, a fogyasztói jogvitával érintett felek által kitöltésre került kérdőívek eredményei, a folyamatban lévő és lezárt bírósági ügyek tapasztalatai és a leszűrhető következtetések, továbbá a fogyasztóvédelmi tanácsadási szolgáltatás során nyert tapasztalatok is ismertetésre kerültek. Külön kitértünk érdekességképpen a 2014-ben beérkező kérelmek tárgyát képező ügyértékekre, a nem természetes személy fogyasztók által indított eljárások tapasztalataira, értékeltük a vállalkozások Testülettel szemben tanúsított magatartását. 

Ezen túlmenően pedig sor került a beérkező kérelmek ügytárgy szerinti válogatása alapján esettanulmányok bemutatására is, amelyben nagyban elősegítette a döntések egyöntetűségének fokozására irányuló törekvésünket. 

A korábban említett tréningek közül pedig például a 2015. március 9-i szakmai továbbképzésen a testületi tagok megismerkedtek a Budapesti Békéltető Testület előtt lévő ügyek alapján levonható tapasztalatokkal, kigyűjtve és rendszerezve a kérelmek tárgya szerint az egyes fogyasztói jogviták jellegzetességeit, a kérelem benyújtásának hátterében megbújó tipikus okokat. Ezzel együtt  újfent a nem természetes személy fogyasztók által benyújtásra került beadványok újabb típusjegyeivel is megismerkedtek érdekességként, ezzel együtt bemutattuk számukra a Testület aktuális peres gyakorlatát, a bírósági eljárások tapasztalatait, az ajánlások hatályon kívül helyezésére irányuló keresetlevelekben foglalt tipikus megtámadási okokat, amelyekből látták maguk is, milyen, fontos szempontokat szükséges figyelembe venniük mind eljárásjogi, mind pedig anyagi jogi nézőpontból mind az eljárás, mind pedig az azt lezáró döntés  meghozatala, valamint írásba foglalása során. 
A 2015. május 11-i szakmai ülésen is feladataikhoz alapvetően kapcsolódó tananyagot dolgoztunk ki tagjaink számára, amelyen az általános statisztikai adatok, számok mellett megismerkedtek ezek elemzésével, az azok alapján leszűrt következtetésekkel. Ugyancsak bemutattuk a testületi tagok által megküldött információk alapján a kerületi kihelyezett tanácsadások során nyert tapasztalatokat. Ezzel együtt Testületünk részletes elemzéssel készült a szakmai ülést megelőzően létrehozott egyezségek-kötelezések kapcsán és a döntések egyes jegyeit, valamint azokat az eseteket mutattuk be, amelyekben az adott kereskedő vagy szolgáltató például hajlandó megegyezni a fogyasztóval: ez kiemelt jelentőségű a békéltető testületi tagoknak a vállalkozások képviselőivel való személyes kommunikációja szempontjából és hozzásegíti őket ahhoz, hogy még nagyobb arányban rendeződjön a fogyasztói jogvita mindkét fél számára kedvező döntéssel. Természetesen ez esetben sem maradhatott el a Budapesti Békéltető Testület perei aktuális állásának bemutatása és az új bírósági döntések által kimunkált joggyakorlat ismertetése. 

A Testület kiemelt figyelmet fordít a fenti, szakmaiságot alapvetően érintő kérdésekre, épp ezért később a 2015. június 8-9-i kétnapos szakmai továbbképzésen újabb témakörökben erősítette a tagok szakmai tudását. Így az ismeretek frissen tartása érdekében ismét sor került a fogyasztói online vitarendezési rendelet (OVR rendelet) lényegesebb előírásainak bemutatására, egyúttal a testületi tagok közérthető gyakorlati példákon keresztül ismerkedtek meg a platform működésével. Mivel alapvetően kapcsolódik a feladatellátáshoz, kitértünk minden fontosabb változásra, amely a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény 2015. május 26-án benyújtásra került módosító javaslatának elfogadásával járt együtt, e közé tartozik például a vállalkozásokat a békéltető testületi eljárásban terhelő együttműködési kötelezettség, továbbá a mikro-, kis- és kkv-k esetében az, hogy fogyasztóvédelmi bírsággal kell számolniuk e kötelezettség megsértésénél. 
Természetesen itt sem maradhatott el többek közt a kereskedelmi, utazási, építőipari vagy éppen az egyéb szolgáltatás ügytípusba tartozó kérelmek és döntések tapasztalataink ismertetése esettanulmányok útján. Mindezek során a testületi tagok természetesen feltették kérdéseiket, megtették észrevételeiket a tapasztalatukból merített konkrét ügyek kapcsán, ezzel együtt a Testület felkért tagjai, elemezve az írásba foglalt döntéseket, olyan prezentációkat állítottak össze, amelyben ismertették azokat a kulcsfontosságú irányelveket, vezérfonalakat, amelyekben szükséges az egységesség kérdése: ezekből jól láthatta mindenki a bemutatott esettanulmányok alapján, hogy érzése szerint milyen területen fejlesztheti még tovább képességeit. 
A 2015. szeptember elsejei szakmai ülésen sor került ugyancsak a beérkező ügyek tapasztalatainak ismertetésére és összegzésére, valamint a Budapesti Békéltető Testülettel szemben tanúsított vállalkozói magatartás értékelésére. Emellett részletesen bemutatásra került az Fgytv. 2015. szeptember 11-i módosítása és az az alapján érintett új rendelkezések, annak új fogalmai, a cégek együttműködési kötelezettségének rögzítése, valamint a békéltető testületi eljárást érintő további változások.  Ezt követően pedig a Testület bírósági gyakorlata került górcső alá és pereinek jelenlegi állása. 
A 2015. szeptember 28-29-i kétnapos szakmai továbbképzésre ennél is szélesebb körű tartalmú tananyagot állítottunk össze. Itt sem maradhatott el az elmúlt időszak tapasztalatainak értékelése, ezt követően pedig különböző esettanulmányok hármas tanácsban történő bemutatására került sor a résztvevők soraiból történő helyszíni kijelölés során. 

Ennek során az eljáró tanácsok tagjai kereskedelmi, közüzemi, utazási, az egyéb szolgáltatás, építőipar és a pénzügyi tárgyú ügyekből összeállított esettanulmányokat kaptak és a rendelkezésre álló információk alapján kellett eldönteniük a kapott ügyet a rendelkezésre álló adatok és a tényállás birtokában. A döntések kihirdetése után a résztvevő többi testületi tag mondta el véleményét, észrevételeit azokat illetően, majd ezt követően került sor az egységes, testületi álláspont kialakítására. Emellett a testületi tagok számára bemutattuk a fogyasztóvédelmet érintő jelentősebb ítéleteket a magyar bírósági joggyakorlatból, továbbá ismertettük a Testület legújabb, 2/2015. számú ajánlását, amely a szolgáltató-váltáskor tanúsítandó körültekintő fogyasztói magatartásról szólt. Mindezeken túlmenően pedig ismét tesztírásra került sor. 

Végül, de nem utolsósorban a 2015. október 30-i szakmai megbeszélésen ugyancsak sor került az ülést megelőző közvetlen eljárási tapasztalatok megvitatására, az álláspontok ütköztetésére, amely pedig tovább erősítette a döntések egyöntetűségének javulására irányuló törekvéseinket.

A fenti egynapos szakmai ülések, valamint kétnapos szakmai továbbképzések a bemutatottak fényében egyértelműen hasznosnak bizonyultak, mindezt alátámasztják a testületi tagok részéről érkezett visszajelzések. 

Meg kell jegyeznünk azt is, hogy a testületi tagok különböző szakmai információkkal való ellátása kapcsán arra szintén ügyelünk és ügyeltünk a már említettek szerint, hogy ne csupán az említett rendezvények, illetve testületi ülések során valósuljon meg az egyeztetés, hanem arra sor kerüljön az ülések között is: ezért a Testület rendszeresen tájékoztatta elektronikus levél formájában minden olyan aktualitásról és információról, jogszabály-változásról tagjait, amely a feladatellátás még hatékonyabbá tételét eredményezte. 

Végül kiemeljük: amellett, hogy békéltető testületi tagjaink számára biztosítottuk az említett képzéseken való részvételt, maguk is részt vállalhattak és vállaltak is abban, hogy erősítsék a Budapesti Békéltető Testület ismertségét – például a fiatal fogyasztók körében. Ennek eredményeként tagjaink több budapesti középiskolában is felkérés alapján előadást tartottak a diákok, valamint tanáraik számára, ahol megismertették a békéltető testületek szerepét, valamint több, a fogyasztókat alapjaiban érintő területet (hibás teljesítés, üzleten kívüli értékesítés, távollevők között kötött szerződések, panaszügyintézés) és közérthető prezentáció során azokat bemutatták, ezzel együtt a diákság számos felmerülő kérdésére választ adtak, egyúttal megosztották a fogyasztói jogviták rendezése során nyert érdekes tapasztalataikat a hallgatósággal. 
Ezt követően pedig épp az ezekkel kapcsolatos tapasztalatai sarkallták arra a Budapesti Békéltető Testületet, hogy 2015 októberében Budapest egész területére kiterjedő programot indítson el. Feltett szándékunk volt ugyanis, hogy összhangban a fogyasztóvédelmi törvénnyel, segítsünk az iskolák tanulóinak és tanárainak is a fogyasztóvédelmi tudnivalók elsajátításában, rendszerezésében. Ennek keretében közel ezer fővárosi általános- és középiskolát kerestünk meg, hogy éljenek a felkínált lehetőséggel és vegyék igénybe az ingyenes fogyasztóvédelmi órákat, amelyeket a testületi tagok tartanak számukra.

Kiderült ugyanis az, hogy a pontos lehetőségeikkel még mindig nincsenek kellőképpen tisztában a tanulók és sokszor maguk a pedagógusok sem. Ahhoz viszont, hogy a koruk folytán kiszolgáltatott fogyasztók később magabiztosan döntsenek a vállalkozásokkal szembeni élethelyzetekben, nem elég az iskolái órákon leadott „klasszikus” anyagot elsajátítani. Alapvető vásárlói jogaikkal szintén szükséges tisztában lenniük.
Legnagyobb örömünkre mind a diákok, mind tanáraik részéről rendkívül pozitív visszajelzéseket kaptunk az októberben indult program során, amelynek keretében 2015-ben három hónap alatt több mint négyszázötven diákot és tanárt értünk el testületi tagjaink segítségével.  
Tagjaink továbbá részt vettek a „Nyitott Testület” c. kampányukban, mivel célunk volt, hogy a fogyasztók és vállalkozások részéről mindkét oldal képviselői testközelből ismerjék meg munkánkat. Ezért 2015. november 2-án nyílt napot tartottunk, amelyről a média is beszámolt. A rendezvényen testületi tagjaink bemutatták a Testületet, az eljárást, a döntések meghozatalának módját, a résztvevők egyúttal meg is nézhették a tárgyalókat, beülhettek a tárgyalásokra, valamint kötetlen beszélgetést folytattak a békéltető testületi tagokkal. A rendezvényről és annak tapasztalatairól kisfilmet készítettünk el, amelyet elhelyeztünk internetes honlapunkon.

2. Mindezek mellett is 2015-ben megjelentettük a „Mindennapi fogyasztóvédelem” c. ingyenes fogyasztóvédelmi lap harmadik és negyedik számát húszezres példányszámban, amelyeket csatolunk. 

Legnagyobb örömünkre az újságot – amely a mindennapok fogyasztóinak, egyúttal a vállalkozásoknak is szól – minden eddiginél szélesebb tartalommal tudtuk megjelentetni, amely köszönhető volt a fogyasztóvédelem kapcsán feladatkörrel bíró szervezetekkel fennálló jó kapcsolatrendszernek is. 

A „Mindennapi fogyasztóvédelem” 2015. évi tavaszi számában szereplő cikkekben többek közt beszámoltunk arról, mire érdemes figyelni internetes vásárláskor, egyúttal számot adtunk a leggyakoribb fogyasztói tévhitekről, amelyeket a kérelmekben vagy éppen a Testület előtti meghallgatásokon tapasztalunk a szavatossági-jótállási kérdések kapcsán. A kapcsolódó két cikk mellett a „Hasznos tanácsok” rovatban a Nemzeti Élelmiszerlánc-lábiztonsági Hivatal tesztjét is közreadtuk a magyar fűszerpaprikák minőségéről. A Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság által publikált írásban a termékbemutatókkal kapcsolatosan kaptak jótanácsokat az olvasók, míg utóbbi téma kapcsán a Nemzeti Adatvédelmi és Információszabadság Hatóság figyelmeztette a fogyasztókat adatvédelemmel összefüggő jogaikra és egy termékbemutatós cégnek a vásárlók adataival való visszaélésére. Emellett az „Aktuális” rovatban a Gazdasági Versenyhivatal képviselője számolt be közérthetően a fogyasztókat megtévesztő vállalkozások legújabb trükkjeiről, de nem maradhatott el a kötelező kéményseprés, mint közszolgáltatás legfontosabb kérdéseinek bemutatása sem, amelyről a FŐKÉTÜSZ Kft. képviselője számolt be.  Az „Interjú” rovatban pedig a Magyar Nemzeti Bank alelnöke tájékoztatta a pénzügyi szolgáltatók elszámolási kötelezettségével érintett devizahiteles fogyasztókat a legfontosabb tudnivalókról, de azt is megtudta az újságot forgató olvasó például, hogy hova lehet fordulni, ha az interneten jogellenes vagy kiskorúak számára káros tartalmakat talált. 

A „Tudásbázis” rovatban olyan témákkal foglalkoztunk, amelyek kapcsán sok esetben találkozni még szintén tévhitekkel, ide tartozna például azok a lehetőségek, amelyek járattörlés vagy késés esetén illetik meg a fogyasztókat. Végül a „Kitekintő” rovatban a már szokásos módon európai uniós aktualitásokkal, érdekességekkel találkozik az olvasó, így például külföldi fogyasztói civil szervezetnek azzal a tesztjével, amely szerint több esetben közölnek az autógyártók olyan adatokat, amelyek megtévesztőek a gépkocsi fogyasztását illetően. 

Az újság 2015. évi nyári számában elsősorban az online kereskedelemé volt a főszerep és hírt adtunk az uniós online békéltető honlapról, aminek segítségével játszi könnyedséggel rendezhetőek a fogyasztó és vállalkozás közötti, online értékesítésből származó vitás ügyek. A „Hasznos tanácsok” c. rovatban beszámoltunk arról, hogy a fogyasztóvédelmi törvény módosításának köszönhetően a cégek kötelesek együttműködni a Budapesti Békéltető Testülettel és immár szemtől-szemben találkozhat a kérelmező azzal a vállalkozással, amely korábban panaszát elutasította. Ugyancsak felhívtuk a figyelmet a használtautó vásárlás lehetséges buktatóira, az „Aktuális” rovatban pedig közérthetően adtunk számot a Testület ajánlásait nem teljesítő cégekről, publikálva azok nevét és a kapcsolódó ügyeket. A 2016 januárjában különösen aktuálissá váló szolgáltatóváltás kérdése mellett foglalkoztunk a mozgássérült igazolvánnyal összefüggő legfőbb tudnivalókkal, de ugyanúgy hasznos tanácsokat adtunk azoknak is, akik üdülési jog vásárlás előtt állnak. Az akkor közelgő szeptemberi igénylési határidő folytán a Diákhitellel kapcsolatos lényegesebb, praktikus információkat is sorra vettük amellett, hogy mire érdemes ügyelni, ha a fogyasztók felnőttképzésre iratkoznak be. A „Kitekintő” rovatban pedig megismerkedhetett az olvasó az Európai Uniónak arra vonatkozó szándékával, miszerint eltörli a külföldi számok hívásáért felszámított extra díjakat. 

3. Mindezek mellett a Budapesti Békéltető Testület publikációinak minősülnek közvetetten azon hírek, amelyekben a média beszámolt sajtótájékoztatóinkról és sajtóközleményeinkről, e tevékenységünket a kapcsolódó, releváns pontban mutatjuk be részletesen. A Magyar Távirati Iroda ugyanis rendszeresen közreadja a Testület által kibocsátott híreket, amelyeket pedig mind országos hatókörű, mind pedig regionális sajtótermékek is átvesznek. 
10. Ismertesse tanácsadási tevékenysége során szerzett tapasztalatokat, a testület tanácsadási rendszerét, illetve ügyfélszolgálatának működését.
1. A fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény 2012. július 29-i módosítása óta a Budapesti Békéltető Testület egyértelműen azt tapasztalta és tapasztalja, hogy a fogyasztók és vállalkozások részéről igény mutatkozik arra, hogy egyedi ügyük kapcsán tanácsot kapjanak az őket megillető jogokról. Egyértelműen kijelenthető az is az elmúlt időszakok távlatából, hogy ez az elvárás mind mennyiségi, mind pedig minőségi szempontból fokozottan nőtt és nő a beszámoló 1. pontjában is említettek szerint. Az egyre gyarapodó számok egyben jelzik a Testület kampányainak sikerességét, azt, hogy a célcsoport körében ismertségünk nő.  

Az említett minőségi változás kapcsán pedig tapasztalatunk az, hogy egyre gyakoribbak Testületünknél az olyan megkeresések, amelyek túllépnek a hagyományosnak mondható, általános fogyasztói jogokról való tanácsadás keretein. Emellett egyre több alkalommal pedig vállalkozások keresik meg a Budapesti Békéltető Testület, tanácsot kérve már akár részletesen arról, hogy a fogyasztói panaszok kezelése, a Vásárlók könyvére vonatkozó kötelezettségek, valamint a fogyasztói kifogásról szóló jegyzőkönyvek felvétele körében milyen konkrét jogszabályi előírásoknak kell megfelelniük. Természetesen a legtöbb megkeresés továbbra is a fogyasztóvédelemmel kapcsolatos, a „klasszikus” kérdések zöme az előbbiekhez hasonló változatosságot mutat. 

A megkeresések kommunikációs csatornájára vonatkozóan megfigyelhető, hogy az elektronikus úton érkező megkeresések száma a legnagyobb, ezt követi csökkenő sorrendben a telefonos tanácskérési forma, valamint a személyes érdeklődések. 

2. Az előző alpontban részletesen kifejtett tapasztalataink alapján a fogyasztók és vállalkozások egyre növekvő igénye érdekében a Budapesti Békéltető Testület komplex, minden egyes részfeladatra kiterjedő tanácsadási és ügyfélszolgálati rendszert, valamint protokollt vezetett be még korábban azért, hogy az ügyfelek kiszolgálását a lehető leghatékonyabb módon oldja meg. 

Ennek egyik alapvető eleme, hogy egyszerre több csatornát biztosítunk az érdeklődők megkereséseinek fogadására: kérdésüket, észrevételüket feltehetik e-mail címünkön, postai úton, faxon, telefonon amellett, hogy akár személyesen is felkereshetnek bennünket. A kérelmek benyújtása szintén több csatornán biztosított: legújabb fejlesztésünknek köszönhetően XXI. századi, a digitális forradalom korához igazodó módon már biztosítjuk annak lehetőségét is, hogy a fogyasztók és vállalkozások kérelmüket Testületünk internetes honlapján beadhassák, amellett, hogy módjuk van már ugyanitt a vonatkozó bizonyítékok feltöltésének, csatolásának lehetőségére. A jelek szerint ez kedvező fogadtatásban részesült, természetesen, aki számára ez inkább úgy kényelmes, kérelmét ugyanúgy leadhatja a jelzettek szerint személyesen, postai úton, faxon, és e-mail címünkre is megküldheti. 

Alapvető kérdésnek tartottuk emellett azt, hogy az ügyfelek milyen időintervallumban érhetik el ügyfélszolgálatunkat: a fokozott elvárásokhoz igazodott a Budapesti Békéltető Testület és már korábban is megreformálta, bővítette ügyfélszolgálati rendszerét annak rendelkezésre állása meghosszabbításával. Ennek köszönhetően ma már hétfőtől-péntekig a fogyasztók és vállalkozások felkereshetnek bennünket, ezen belül is hétfőtől szerdáig, 8.30-16.30-ig fogadjuk a személyes és telefonos megkereséseket, de gondoltunk azokra is, akik esetleg munkavégzésük és esetleges más elfoglaltság miatt nem tudják igénybe venni ezt a napközbeni szolgáltatást. Épp ezért csütörtökönként meghosszabbított ügyfélfogadással várjuk a fogyasztókat és vállalkozásokat: 8.30-tól 18.00 óráig. Péntekenként 8.30-tól pedig 13.30-ig fogadjuk az érdeklődőket. Tanácsadási rendünk szerint pedig hétfői és csütörtöki napokon fogadjuk és válaszoljuk meg a fogyasztóvédelmi kérdéseket, mindkét napon 9.00 – 15.00 óra között. 

Ügyfélszolgálati-tanácsadási rendszerünk kapcsán is igaz az, hogy figyelemmel voltunk arra: egyre gyarapszik azok száma, akik telefonos úton keresik meg a Budapesti Békéltető Testületet. A hívások egyre növekvő mennyisége, a híváskiosztások racionalizálása, az ügyintézők feladatainak hatékonyabb ellátása és egyszersmind tehermentesítése érdekében a Testület 2014-ben call center rendszert fejlesztett ki. Ennek bevezetése szükségessége már a korábbiakban is felmerült, ugyanakkor a rendszer élesítését tesztüzem előzte meg és annak menüpontjait, az egyes gombok által elérhető információkat folyamatosan frissítettük ügyintézőink jelzése alapján. Mindezek eredményeként kerültek kialakításra a call centeres telefonos rendszerükben megtalálható menüpontokban foglalt tájékoztatások tartalma, az ott szereplő és meghallgatható információk tartalmazzák ugyanis a fogyasztók és vállalkozások, azaz érdeklődők számára mindazon releváns tudnivalókat, amelyeket a Budapesti Békéltető Testület eljárása kapcsán tudni érdemes. Tehát egyrészről általános, előre meghatározott információkat nyer a telefonáló a vonatkozó, őt érdeklő menü kiválasztásával. Így a bevezető szövegben például rögtön tájékoztatást kap arról, hogy kérelmét internetes honlapunkon is benyújthatja, személyes tanácsadás esetén arra külön időpontot foglalhat, de természetesen nem nélkülözi a rendszer a már folyamatban lévő ügyben történő érdeklődés lehetőségét sem. 

Mindezek mellett a fogyasztók és vállalkozások igényeihez igazítottuk a már említett, általános információkat hordozó tartalmakat, így külön-külön menüpont alapján válogattuk szét azokat, amelyek ügyintézőink jelzése alapján a leggyakrabban kérdés-érdeklődés tárgyát szokták képezni. Meg kell említeni azt is, hogy amennyiben a telefonáló így sem szerezte volna meg a kívánt információt, úgy természetesen élőhangos ügyintéző kapcsolását választhatja és általa kap tájékoztatást. Tagállami kijelölt kapcsolattartó pontként pedig az elvárásoknak megfelelően angol nyelvű menüpontot - sőt az online vitarendezést illető kérdések megválaszolására külön telefonszámot is - biztosítunk, azzal együtt, hogy már itt információt nyújtunk arról, hogy a Budapesti Békéltető Testület látja el az online vitarendezési kapcsolattartó pont feladatait és tájékoztatjuk a telefonálót arról, hogy ez mit is jelent számára, miben segítjük határon átnyúló fogyasztói jogvita esetén, ha az online vásárlással vagy szolgáltatással kapcsolatos. Ezzel együtt természetesen angol nyelven beszélő kollégáinkat is elérhetik az idegen ajkú fogyasztók és vállalkozások.

3. Az említett fejlesztések mind egyértelműen szükségesek voltak az igények kiszolgálása érdekében, mivel a szakmai beszámoló 1. kérdésében bemutatott számadatok szerint egyre nőtt mind a hozzánk kérdéssel fordulók, mind a kérelmet benyújtó fogyasztók és vállalkozások száma. Tapasztalatunk az, hogy a Budapesti Békéltető Testület ügyfélszolgálata jelentős segítségére van a Budapesten - és akár vidéken - megtalálható, fogyasztóvédelmi tájékoztatást végző egyéb szerveknek. Már ismertetett kérdőíves rendszerünk alapján ugyanis például a hozzánk fordulók hozzávetőlegesen egyharmada Budapest Főváros Kormányhivatala Fogyasztóvédelmi Osztályától, illetve a Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóságtól értesül létünkről és azt javasolják számukra, hogy mind egyedi igényük elbírálása érdekében, mind pedig az ingyenes tanácsadási szolgáltatásért forduljanak hozzánk. A jelek szerint tehát Testületünk nagy terhet vesz le ezzel a fogyasztóvédelmi-, és más társhatóságok válláról, azzal együtt, hogy megjegyezzük: közüzemi szolgáltatások kapcsán is jellemzőek a tanácsadáskérések, azaz a Testület a Kormányhivatal illetékes rezsipontja feladatában szintén részt vállal. Ugyancsak többen számolnak be arról, hogy a fogyasztói érdekek képviseletét ellátó egyesületek által értesültek létünkről és e szervezetek küldték tovább hozzánk őket akár elektronikus, akár postai, akár személyes fogyasztói tájékoztatáskérésre reagálva. 

Ezzel együtt nem csak a beérkező kérelmek számának dinamikus növekedését, hanem egyúttal a tanácsadáskérések számának mennyiségének emelkedését is magával vonta az Fgytv. 2014. január 13-i módosítása, amelynek köszönhetően a Budapesti Békéltető Testület már bármely illetőségű fogyasztó ügyében eljárhat anélkül, hogy az érintett vállalkozás székhelye vagy telephelye vagy a szerződéskötés helye megalapozná illetékességét – ahogy még a módosítás előtti rendelkezések szóltak. E törvénymódosításról ugyancsak hírt adtunk és figyelemfelhívásunknak köszönhetően - mint azt jeleztük - egyre több vidéki fogyasztó és vállalkozás keresi meg a Testületet és nem csak azért, hogy kérelmét beadja, hanem céljuk az előzetes, ingyenes tanácskérés is az adott ügyben. Nem egyszer az érdeklődő azért utazik fel – tapasztalataink szerint – mert például lakhelyén nem áll rendelkezésre olyan lehetőség, hogy feltegye fogyasztóvédelmi kérdését személyesen egy szakembernek, ingyenesen. 

4. A megkeresések fokozódó száma ezzel együtt szükségessé tette azt, hogy személyes ügyfélszolgálatunkat-tanácsadási rendünket szintén a változó igényekhez igazítsuk. Ennek megfelelően ügyfeleink fogadására különálló irodát alakítottunk ki a Budapesti Békéltető Testületnél, amelyet felszereltünk a megfelelő infrastruktúrával: így számítógép, internetkapcsolat segíti a tanácsadót abban, hogy naprakész és szakszerű információval lássa el a tanácsot kérőt. Ennek szükségessége azon alapult, hogy a fogyasztók és vállalkozások a legkülönfélébb, fogyasztóvédelmet érintő jogi kérdésekben tesznek fel kérdéseket, és ez kifejezetten az a jogág, amely akár napról-napra változhat és változik is. Annak érdekében, hogy mindenkor a hatályos előírásoknak megfelelő, pontos információt adjanak tanácsadóink, CD-jogtár segíti tanácsadóink munkáit, aki – amennyiben szükségessé válik – az internetkapcsolat által akár a fogyasztó által kifogásolt vállalkozás általános szerződési feltételeit is eléri az adott fogyasztói jogvita kapcsán azért, hogy megfelelő tanácsot adhasson a kérdést feltevőnek. Nem egyszer ugyanis a tanácsadóhoz intézett kérdések nem válaszolhatóak meg egyértelműen csak és kizárólag a jogi előírások mentén, mivel a felek közötti jogviszonyt tartalommal lényegében a szolgáltatók által alkalmazott ÁSZF-ek töltik meg: például adott elszámolási jogvita esetében, amely még évekkel ezelőtti, különös jelentősége lehet annak, hogy a vita alapját képező eseménykor pontosan milyen tartalmú általános szerződési feltételek voltak hatályban, ezek pedig rendszerint megtalálhatóak a szolgáltatók honlapjain. 

Ezzel együtt minden szükséges, egyéb információról, például elérhetőségről is tájékoztatást adunk, amely a vita intézéséhez szükséges, így például, ha az egyedi fogyasztói jogvita mellett hatósági bejelentés vagy más jellegű tájékoztatás beszerzése is szükségessé válik, amely elősegítheti a fogyasztó számára ügye rendezését. Tanácsadónk ezen kívül az egyéb vonatkozó kérdések, valamint a Budapesti Békéltető Testület eljárását érintő általános jellegű információk mellett átveszi a kérelmezőktől a beadványt is. 

Épp a fentiek folytán - figyelemmel a feltett kérdések természetére – már tanácsadóink kiválasztásakor is azt olyan teszt kitöltése előzte meg, amelyek alapján csak a legjobb eredményeket elért testületi tagok vehetnek részt a tanácsadásban. Ezt követően pedig az elért eredményekkel összefüggő utánkövetés folyamatos, így rendszeresen állítunk össze tesztsorokat a tanácsadásban részt vevő tagok számára, amelyekben olyan területeket érintünk, amelyek kapcsolódnak a fogyasztók és vállalkozások által leggyakrabban feltett kérdésekhez, egyúttal alapjukat képezik mindazon elektronikus tájékoztatások, valamint szakmai üléseken elhangzottak, amelyek nélkülözhetetlenek az említettek szerinti, naprakész információk és ismeretek birtokában történő tanácsadási feladatok ellátásához. Az Fgytv. rendelkezései ebben természetesen ugyanúgy helyet kapnak, amelynek előírásait ugyancsak számon kérjük az ügyfélszolgálaton dolgozó munkatársaktól - akik pedig a Testület eljárására, hatáskörére vonatkozóan adnak információt - azért, hogy magas színvonalú tájékoztatást és segítséget nyújtsanak az érdeklődő ügyfeleknek. 

Tanácsadási tevékenységünkkel összefüggésben megjegyezzük, hogy a Budapesti Békéltető Testület az Fgytv. 26/A. § (2) bekezdésben meghatározásra kerülteknek megfelelően vezeti a tanácsadásról szóló nyilvántartását és abban rögzítjük a fogyasztó és vállalkozás nevét, a tanácsot adó személyét, a tanácsadás időpontját, valamint a tanácsadással érintett ügy rövid tartami összefoglalását. Így teljes mértékben elkerüljük azt, hogy esetlegesen a tanácsadási feladatot ellátó tagunk esetlegesen részt vegyen azon fogyasztói jogvita elbírálásában, amelyre vonatkozóan korábban tanáccsal látta el a fogyasztót vagy a vállalkozást. Ezt úgy érjük el, hogy a számítógépen elhelyezett és napi szinten frissített tanácsadási tábla tartalma képezi egyik alapját azon folyamatnak, amelynek köszönhetően az eljáró testületi tagok személye kijelölésre kerül a konkrét fogyasztói jogviták elbírálására. 

A tanácsadók konkrét személyének kiválasztása a már említettek szerint ugyanis szintén előre meghatározásra került protokoll szerint rögzített, így az az adott hétre vonatkozó előzetes beosztás szerint történik, amely a jelentkezők személye és rendelkezésre állásuk ideje alapján kerül összeállításra arra is figyelemmel, hogy valamennyi, igényét jelző testületi tagnak lehetőséget biztosítunk arra, hogy kivegye a részét a Testület feladataiból és önkéntes vállalásával maga is hozzájáruljon a közös munkához. 

Tapasztalataink a jelentkezők mennyiségére vonatkozóan pozitívak: sosem okozott ugyanis gondot a tanácsadók személyének beosztásánál a jelentkezés hiánya vagy csekély mennyisége, a testületi tagok ugyanis magukénak érzik és szívesen vállalják e feladatokat. 
11. Ismertesse, hogy tagja–e a testület valamely határon átnyúló alternatív vitarendezést elősegítő hálózatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az együttműködés eredményeit.
1. A Budapesti Békéltető Testület már 2010. január elsejétől tagja a FIN-Net hálózatnak (financial dispute resolution network), ez a fogyasztók és a pénzügyi szolgáltatók közötti határon átnyúló jogviták alternatív rendezésére jött létre. Meg kell jegyezni: a pénzügyi tárgyú viták elbírálására kizárólagos hatáskörrel bír a Magyar Nemzeti Bank mellett működő Pénzügyi Békéltető Testület, így határon átnyúló, ezen ügycsoportba tartozó beadvány eseten is a PBT jár el. 
Azonban ez már nem igaz azon kérelmek kapcsán, amelyek fogyasztói csoportszervező cégek tevékenységével függenek össze, mivel ezekben az előbb említett vitarendezési fórum már nem dönthet. Tehát a határon átnyúló, vonatkozó ügyekben továbbra is a Budapesti Békéltető Testület járt és jár el, ugyanis a hazai példa ellenére az Európai Unióban a fogyasztói csoportok szervezésére irányuló tevékenység közvetített pénzügyi szolgáltatásnak minősül. Ennek megfelelően Testületünk a FIN-Net hálózat tevékenységében is aktívan részt vett és vesz, így a hálózat többi tagjával rendszeresen kerültek különböző szakmai egyeztetések lefolytatásra. Ezen kívül évente két rendes ülésen személyesen szintén találkoznak egymással a FIN-Net hálózat tagjai, ahol sor kerül a legjobb gyakorlatok átvételére. E megbeszéléseken továbbra is részt vett a Budapesti Békéltető Testület ugyanúgy, mint a 2015. évet megelőző évek során.

2. Emellett a Budapesti Békéltető Testület tagja az Európai Bizottság által létrehozott, online vitarendezést segítő kapcsolattartó pontok hálózatának (hálózat) is és részt vesz annak tevékenységében.
 A hálózat egyik legfontosabb feladata a legjobb nemzeti példák, gyakorlatok megosztása, valamint az online vitarendezési platform működése során tapasztalt problémák megvitatása.
 

2.1. A meghatározásra került feladatok minél hatékonyabb elvégzése érdekében a Testület 2015-ben is folyamatosan részt vett a Bizottság által szervezett, online vitarendezési platformot érintő tesztekben, amelyek arra irányultak, hogy a felhasználók minél könnyebben használhassák az uniós online békéltető honlapot (platform) és kiküszöbölésre kerüljenek a még fennálló hiányosságok. 

Elektronikus úton került sor például annak a tesztnek a végrehajtására, amely 2015 nyarán folyt és annak során a Bizottság, a Testület és az Európai Unió további tagállamainak online vitarendezési kapcsolattartó pontjai folyamatos kapcsolatban álltak egymással. A tesztelés elvégzéséhez szükséges instrukciók – igazolva a platform sajátosságaihoz – elektronikus úton kerültek megküldésre előzőleg, és ez tartalmazta az érintettek feladatait. E szerint a Testület egy belga fogyasztó szerepében tesztelte a platformot, aki egy holland, elektronikus hírközlési szolgáltató csomagjára fizetett elő, azonban később azzal kapcsolatosan problémák merültek fel, viszont a cég ezzel összefüggésben mindennemű felelősséget elhárított. 

A kapcsolódó tapasztalatokról ezt követően a Testület részletes észrevételekben tájékoztatta a Bizottságot, egyúttal javaslatokat fogalmaztunk meg az észlelt hiányosságokkal összefüggésben. 

Így beszámoltunk arról, hogy ezúttal a felhasználói felületen az online úton megtett panasz visszakeresésére és megjelenítésére nem volt mód, holott ezt a funkciót a rendszernek biztosítania kell. Ugyancsak problémát jelentett, miszerint a honlapon ahhoz, hogy kérdését feltegye valamelyik fél az általa kiválasztott online vitarendezési kapcsolattartó pontnak, szükséges volt megadnia mindenképpen a folyamatban lévő ügy számát („Reference number”). Ennek kapcsán arra tettünk javaslatot, hogy kerüljön ez a feltétel törlésre, mivel a fogyasztók és vállalkozások jobb kiszolgálása érdekében nem indokolt így korlátozni a tájékoztatás kérés lehetőségét. 

Ugyancsak felhívtuk a figyelmet a tapasztalt nyelvi problémára, mivel az eljáró békéltető testület végig holland nyelven kommunikált a fogyasztóval és e nyelven fogalmazta meg az eljárással összefüggő kéréseit, kérdéseit, illetve a kérelmező további teendőit.  Rávilágítottunk ennek kapcsán arra szintén, hogy az eredményes online vitarendezés érdekében a rendszer automatikus fordító funkciója még továbbra is jelentős továbbfejlesztésre szorul, mivel a kapott üzeneteknek nagy részét a honlap nem tudta lefordítani és arra is csak hosszú várakozási idő után került sor. 

Ugyancsak tájékoztatást adtunk azon jelentős, általunk tapasztalt problémáról, hogy hiába választotta ki a fogyasztó a holnap kapcsolódó kérdése után a nemzetiségét és az általa használt nyelvet, mégis, az ECAS-rendszerbe történő bejelentkezést követően valamennyi üzenetet és felhívást angolul kapott meg, nem pedig a korábban általa megjelölt saját nyelven. 

Ez pedig megnehezíti a platform használatát azok számára, akik nem beszélnek idegen nyelvet. 

A fentiekben jelzett észrevételeket a Bizottság figyelembe vette, és e problémák minden bizonnyal orvoslásra kerülnek.  

2.2. A platform működésével kapcsolatosan tapasztaltak megvitatására nem csak elektronikus úton, hanem személyesen is sor került, amelyre kiváló alkalommal szolgált a 2015 decemberében a Bizottság által megrendezett ülés. Ezen az online vitarendezést segítő kapcsolattartó pontok hálózatának tagállami képviselői vettek részt, természetesen itt a Budapesti Békéltető Testület is képviselte Magyarországot. 

Az ülésen a Bizottság részéről először megválaszolták a platformmal összefüggésben felmerült gyakorlati kérdéseket, majd párbeszéd folyt a résztvevők és a Bizottság képviselői között. Ennek során az online vitarendezési eljárással összefüggő lényeges témakörök kerültek megvitatásra, mint például, hogy szükséges-e valamilyen külön határidőt rögzíteni akkor, amikor a tanácsadók számára az EU rendelet „haladéktalan” tájékoztatási kötelezettséget ír elő az eljárásban érintett felek részére történő válaszadásra. 

Ugyancsak beszámoltunk arról is, hogy a fogyasztói jogviták alternatív rendezéséről szóló 2013/11/EU irányelv átültetése Magyarországon már megtörtént, ezzel kapcsolatosan a többi tagállam képviselője is kifejtette, hogyan áll az implementálás folyamata hazájukban. 

Felmerült kérdésként az is, miszerint a tapasztalatok alapján az EU rendelet megfelelően tartalmaz-e minden, az online vitarendezés támogatása kapcsán felmerülő feladatot és szükséges-e a jelenleginél részletesebben is meghatározni ezeket. 

Szintén sor került a tapasztalatok megosztására a tekintetben, foglalkozik-e az érintett tagállam kapcsolattartó pontja a belföldi online viták megoldásának elősegítésével is, avagy csak a határon átnyúló viták online rendezésében nyújt segítséget, illetve ha mindkét típusú vitarendezéshez támogatást biztosít, akkor pontosan ez milyen feladatokra terjed ki. 

Abban már az ülésen közös nevezőre jutottak a résztvevők, hogy a kellő hatékonyság érdekében szükséges a Bizottság részéről az online vitarendezési kapcsolattartó pontok hálózata tagjainak további támogatása, így többek között az információcsere, valamint a közöttük lévő folyamatos kommunikáció elősegítése. 

2.3. Mindezekkel összefüggésben a Bizottság felkérte az online vitarendezési kapcsolattartó pontok hálózatának tagjait, hogy a felmerült kérdésekkel összefüggő észrevételeiket, javaslataikat juttassák el írásban is. 

A Budapesti Békéltető Testület ezért ezek megküldésével szintén segítette a Bizottság munkáját, így tájékoztatást adtunk arról, hogy a Testület a belföldi, online fogyasztói jogviták kapcsán is segíti a feleket az elektronikus eljárás igénybe vételében, továbbá e körben is ellát minden olyan feladatot, amelyet a kapcsolódó EU rendelet tartalmaz.
 Arról is információt nyújtottunk, hogy tapasztalataink szerint az EU rendelet tartalmazza milyen olyan feladat részletezését kellőképpen, amely felmerülhet az online vitarendezést segítő tanácsadók tevékenységét illetően. Ugyancsak javaslattal éltünk arra vonatkozólag, hogy kerüljön meghatározásra egy olyan egységes határidő (öt munkanap), amelyen belül a tanácsadóknak szükséges reagálniuk az online vitarendezésben érintett felek kérdéseire. Egyúttal szorgalmaztuk, miszerint a rendelkezésre álló kommunikációs csatornák mellett olyan fejlesztés kerüljön végrehajtásra, amely lehetőséget biztosít a platformon történő valós idejű kommunikációra az online vitarendezési kapcsolattartó pontok között, így például chat-szobák révén. Végül, de nem utolsósorban hangsúlyoztuk a folyamatos kommunikáció jelentőségét, így azt, hogy a Bizottság folyamatosan lássa el információval a kapcsolattartó pontokat és segítse elő még jobban a közöttük folyó információáramlást. 

Mindezekkel függ össze az, hogy a Bizottság már 2015-ben nyilvántartásba vette a Budapesti Békéltető Testületet, mint az Európai Unióban létrejött, fogyasztók és vállalkozások közötti vitás ügyek megoldására hivatott alternatív vitarendezési fórumot.
 

12. Ismertesse az OVR rendelet által létrehozott online platform működésének gyakorlatát és a tapasztalatokat.
E pontnál megjegyezzük, hogy a Testület már 2014. január 13-tól ellátja Magyarországon a tagállami online vitarendezési kapcsolattartó pont feladatait
, amelynek hátterében a fogyasztói jogviták online rendezéséről szóló Európai Parlament és a Tanács 524/2013/EU rendelete (a továbbiakban: EU rendelet) áll.

E körben pedig egy sor szolgáltatást kínálunk a fogyasztók és vállalkozások részére az online vitarendezési platformon (uniós békéltető honlap) keresztül benyújtott panaszokkal kapcsolatos viták rendezéséhez és támogatást nyújtunk számukra.

Az első és legfontosabb, hogy elősegítjük az online vitarendezésben érintett felek, így a fogyasztó, vállalkozás, valamint az eljáró békéltető testület kommunikációját számos funkció ellátásával, egészen a kérelem benyújtásától számítva a vitát lezáró békéltető testületi döntés meghozataláig. Ennek során segítséget adunk a panasz és annak mellékletei benyújtásához és tájékoztatást adunk az online vitarendezési platform működéséről, ezzel együtt részletes támogatást nyújtunk a felek által kijelölt békéltető testület igénybe vételéhez az eljárási szabályokról. Azért, hogy az érdeklődők dolgát megkönnyítsük, mint önálló online vitarendezési kapcsolattartó pont, a Budapesti Békéltető Testület külön e-mail címet (onlinevita@bkik.hu) és telefont (+36-1-488-2033) üzemeltet az online vitarendezési eljárással kapcsolatban és ezen keresztül folytat kommunikációs tevékenységet az érintett és beérkező kérdésekkel összefüggésben. 
Annak érdekében pedig, hogy minél többen szerezzenek tudomást fenti ingyenes szolgáltatásainkról, több sajtóközleményt
 bocsátottunk ki, egyúttal részletes tájékoztató anyagot helyeztünk el az online vitarendezési eljárást illetően magyar és angol nyelven Testületünk internetes honlapján
. 
Általános tapasztalatok 
Tapasztalataink szerint a platform a fogyasztók által valóban használható, fogyasztóbarát kezelőfelülettel bír. Egymástól jól láthatóan elkülöníthető menürendszerrel és szerkezettel rendelkezik, és a honlap kezelhető pusztán a billentyűzet által. A használatot megkönnyíti továbbá a honlap átláthatóságának értékelésére lehetőséget nyújtó eszközök használata, valamint különböző információs oldalak működtetése, ahol a felhasználót interaktív eszközök (például: „Gyakran Feltett Kérdések” alkalmazása) segítik az oldal böngészésekor. 

Mindezek nagymértékben elősegítik a fogyasztók, vállalkozások és az online vitarendezésben résztvevő felek általi használhatóságát, és ezáltal a célcsoport is jobban megszólítható: a keresést biztosító menüpontok szintén megkönnyítik a weboldal használatát és azt, hogy a platform könnyen kezelhető legyen akár egyes tabletek és mobiltelefonok használata során is. 

Egyúttal a rendszer fejlesztése során figyelembe vették a fogyatékossággal élő fogyasztók részéről felmerülő speciális igényeket is. E felhasználók közé tartoznak például a látás- és hallássérültek, azok, akik mozgásukban korlátozottak vagy például akik értelmi zavarokkal küszködnek. 

A mozgásában korlátozott fogyasztóknál például elképzelhető, hogy nem tudják használni a számítógép egerét, ezért részükre alternatív megoldás biztosított azért, hogy megfelelően kihasználhassák a platform funkcióit, így azt a billentyűzettel is lehet használni. A fogyatékkal élő fogyasztók mellett ugyancsak gondoltak a fejlesztők a koruk folytán sérülékeny felhasználókra, így az idősekre és a fiatalokra is. Számoltak továbbá azokkal, akik nem asztali számítógépről érik el a platformot, hanem például okostelefon segítségével, de figyelembe vették azt is, hogy a honlap nyelvezete közérthető legyen és egyszerű: azaz annak tartalmát könnyen megértsék az alacsonyabb iskolázottságú felhasználók is.

Az előzőleg felsorolt sokrétű eszköztárnak köszönhetően a platform valóban használható webes felület, igénybe vételét elősegíti, hogy a népszerű internetes keresőalkalmazások az egyes, platformon használt kulcsszavak révén a platform webcímét még könnyebben felhozzák az arra rákeresők számára. 

A kérelem benyújtása
Ahhoz, hogy a panaszt benyújtó kérelmet adjon be a platform útján avagy nyomon követhesse a már benyújtott panaszát, regisztrálnia szükséges az Európai Bizottság által kifejlesztett és a platformot működtető informatikai rendszerben, az úgynevezett „ECAS”-ban (European Commission Authentication Service). A felhasználó a regisztráció során saját ECAS-fiókot hoz létre, majd ez után nyújthatja be panaszát a felületen keresztül. Amennyiben a felhasználó a panasztevő fél, úgy az ellenérdekű fél adatainak megadásánál nem kötelező számára a bepanaszolt fél földrajzi címének feltüntetése. Azonban, ha a bepanaszolt megkapja a platformon keresztül a hozzá kapcsolódóan megtett kifogást, ekkor már saját földrajzi címét meg kell adnia a platformon. 

A bepanaszolt úgy szembesül azzal, miszerint ellene panasz került benyújtásra, hogy egy elektronikus levélben értesítést kap, ami pedig egy a platform elérhetőségére mutató internetes linket tartalmaz. Ha a bepanaszolt rendelkezik már ECAS-fiókkal, úgy az elektronikus címére kapott értesítésben jelölt internetes link által manuálisan van módja arra, hogy a létező profiljához a beérkezett panaszt hozzárendelje, utána pedig a panaszt és annak érdemi tartalmát elérje.

Amennyiben még nem rendelkezik ECAS-azonosítóval, úgy a panasz tartalma számára az ahhoz való hozzáférés iránti kérelmének benyújtását követően válik láthatóvá. Ez utóbbi esetben, az ECAS-fiók létrehozását követően, a bejelentkezés után a panasz automatikusan társításra kerül a panaszolt profiljához.

Az ügykezelési folyamat a felek által kiválasztott alternatív vitarendezési fórum hatáskörének hiánya esetén 

Ha a felek által kiválasztásra került és jóváhagyott testület úgy nyilatkozik, hogy nincs hatásköre az ügyben eljárni, úgy ennek tényéről mindkét fél értesül egy elektronikus levélben, a szóban forgó testület egyúttal a felek figyelmébe ajánlhatja azon testületeket, amelyek az ügyben már hatáskörrel rendelkeznek.  
A munkafolyamat e szakaszában a panaszost a rendszer arra kéri fel, hogy jelezze, amennyiben panaszát újra be szeretné nyújtani. Ha a panaszos úgy határoz, hogy ismételten benyújtja kifogását, akkor a megfelelő opció kiválasztásával lehetősége van újra megtenni panaszát: ekkor a bepanaszolt fél az eredeti panasz másolatát újra megkapja, ezáltal értesülve a panasz újbóli benyújtásának tényéről. Ezzel együtt a bepanaszolt újra kijelölhet egy vagy több testületet az ügy elbírálására, ha ez megtörténik, a panaszos erről üzenet formájában szerez tudomást és ha jóváhagyja a vonatkozó fórumot, úgy ahhoz a panasz elbírálás és az eljárás megindítása végett továbbításra kerül. 

Amennyiben viszont a panaszos úgy dönt, hogy nem szeretné az ügyet tovább vinni, lehetősége van az eljárás befejezésére a vonatkozó opció kiválasztásával, ez esetben a bepanaszolt fél erről is üzenetet kap. 

A felek által kiválasztott testület a panaszban feltüntetésre kerülteken kívül bármikor további információkat kérhet a jogvitában érintett felektől, akkor is, ha még nem nyilatkozott arról, hogy fennáll-e az eljárása lefolytatását kizáró ok és vállalja-e az eljárás lefolytatását avagy sem. Erre azért van szükség, mert előfordulhat, hogy a panaszban megadott információkból még nem dönthető el egyértelműen, miszerint rendelkezik-e hatáskörrel az ügy elbírálására. 

Az online vitarendezési kapcsolattartó pontokkal való kapcsolatfelvétel 

A platformra bejelentkezett felhasználó háromféle módon is felveheti az online vitarendezési kapcsolattartó pontokkal a kapcsolatot. Erre lehetősége van telefonon, e-mailben és a platform felületén küldött üzenet által is. Rendkívül fontos emellett, hogy az egyes tagállamokban lévő kapcsolattartó pontok elérhetőségéről a platformra bejelentkezve a felhasználói kezelőfelület információt nyújt, emellett a kapcsolattartó pont internetes elérhetősége szintén rendelkezésre áll. Lényeges, hogy a platform felhasználója – legyen szó akár a panaszosról, akár a bepanaszoltról – bármikor tájékoztatást kérhet a kapcsolattartó ponttól: akár a panasz benyújtása előtt, vagy a panasz rögzítésére szolgáló elektronikus formanyomtatvány kitöltése közben, majd a kifogás benyújtását követően is módja van erre. Természetesen a felek által kiválasztott békéltető testület is bármikor tájékoztatást kérhet a kapcsolattartó pontoktól. 
A platformon keresztül mindezekre közvetlenül nyílik lehetőség mindössze egy gombnyomással, amely funkció a felhasználó profilján elérhető: a kiválasztott ország kapcsolattartó pontja kapcsán egyrészt megtudhatja annak elérhetőségeit, de ugyanúgy – szintén közvetlen – üzenetküldési funkcióval is bír a rendszer. Ennek során a felhasználónak meg kell adnia teljes nevét, elektronikus elérhetőségét, tagállamát, illetve, hogy panaszosi minőségben, valamint fogyasztói avagy vállalkozási minőségben lép fel, valamint a kapcsolattartó pontnak szánt üzenetét is le szükséges írnia. A platform használatára vonatkozó feltételeknek, valamint a személyes adatokról szóló nyilatkozatnak az elfogadása, és az esetlegesen csatolni kívánt dokumentumok feltöltését követően pedig egy kattintással továbbítható az üzenet a kapcsolattartó pontnak. 

A kapcsolattartó pontok számára a rendszer szintén könnyen kezelhető felületet biztosít: a tanácsadó különböző jellemzők alapján történő csoportosítás szerint éri el a megkereséseket, amelyek kapcsán feltüntetésre kerül, hogy az milyen kommunikációs csatornán érkezett be és kitől, mikor, emellett közvetlenül látja a kérdést feltevő elérhetőségét is, az ügyszámot, valamint a megkeresés jelenlegi státuszát, azaz, hogy az megválaszolásra került-e avagy sem. Lehetősége van emellett további információt kérni a kérdést feltevő felhasználótól. Emellett átlátható számára az is, hogy milyen olyan új üzeneteket kapott a rendszerben, amelyek még olvasatlanok. A válaszadásra természetesen szintén a platformon keresztül van lehetőség. A kapott tájékoztatást a felhasználó ugyancsak a platformra bejelentkezve olvashatja el, amelyhez kapcsolódóan megjelenítésre kerül az előzőleg általa feltett kérdés is.
13. Mutassa be média és PR megjelenéseit (TV, rádió, online, nyomtatott sajtó).
Jelen pontban nem kívánjuk részletesen megismételni a korábban már kifejtett tevékenységünket, ezért csak utalunk az ott bemutatottakra azzal, hogy média és PR megjelenéseink többek közt annak voltak köszönhetőek, hogy információs médiakampányt, online médiakampányt, emellett rendkívül széleskörű sajtótevékenységet folytattunk le. Közvetetten tehát ide tartoznak mindazon kampányok és projektek eredményeként jelentkező megjelenések, amelyekről már szó volt.  

Hozzá kell tenni: mindezek mellett is folyamatosan kapcsolatban álltunk és állunk a sajtóval, annak munkatársai rendszeresen keresték a Testületet a legkülönfélébb fogyasztóvédelmi témák kapcsán. Így számtalan fogyasztó és vállalkozás szerzett tudomást a létünkről, híreinket többek közt az alábbi sajtóorgánumok jelentették meg: Népszabadság, Hirado.hu, Jogiforum.hu, Napi.hu, Tőzsdefórum Online, Hajdú Online, Piac&Profit, Hir.Ma. 2015-ben kiadott huszonhat db. sajtóközleményünket továbbá számos vezető látogatottsággal-olvasottsággal bíró médium közölte le és ennek köszönhetően a Budapesti Békéltető Testület számtalan alkalommal jelent meg a médiában. 2015. február 13-i, 2015. július 13-i sajtótájékoztatóink szintén nagy számú megjelenést produkáltak: a hírcsatornák átvették ugyanis a Magyar Távirati Iroda vonatkozó közleményét. 
Végül, de nem utolsósorban további kommunikációs csatorna útján hívtuk fel a figyelmet létünkre. Ennek megfelelően internetes webcímünkön (http://www.bekeltet.hu) 2015-ben is folyamatosan frissülő tartalommal, a fogyasztókat és vállalkozásokat érintő aktualitásokkal láttuk el a felhasználókat és beszámoltunk itt is a Testület tevékenységéről. Ennek keretében az érintettek, valamint a fogyasztóvédelmi szakma további képviselői is tájékoztatást nyertek többek közt a Testület peres gyakorlatáról. Így például arról, hogy a Fővárosi Ítélőtábla a nemrég meghozatalra került ítéletében kimondta: a fogyasztónak kell bizonyítania az újabb parkolási esemény megtörténtét, így azt, hogy az előző parkolás után a helyszínt valóban elhagyta és hogy később ugyanoda tért vissza, ha szeretne élni a pótdíjazás alóli mentesülés lehetőségével és ennek keretében a korábbi parkolójegyet bemutatni.

Ugyancsak összefoglaltuk a használt termékek hibája esetén a fogyasztókat megillető legfontosabb jogokat vagy épp a termékbemutatók szervezésével foglalkozó vállalkozások „elérhetetlenségét” illetően arról is beszámoltunk, hogy ha egy cég nem lelhető fel azon a székhelyen, telephelyen vagy más egyéb címen, amelyet korábban kapcsolattartásra megadott, úgy az akár bűncselekménynek is minősülhet.
Emellett is rendszeresen tájékoztatást adtunk a fogyasztóvédelmi jogszabály-változásokról, így például az Fgytv. azon módosításáról, amely szerint a vállalkozások kötelesek együttműködni a békéltető testületekkel és hogy a Budapesti Békéltető Testület kizárólagos illetékességgel látja el a határon átnyúló online fogyasztói jogviták elbírálásának feladatát. 

Ugyancsak összefoglaltuk a használt termékek hibája esetén a fogyasztókat megillető legfontosabb jogokat vagy épp a termékbemutatók szervezésével foglalkozó vállalkozások „elérhetetlenségét” illetően arról is beszámoltunk, hogy ha egy cég nem lelhető fel azon a székhelyen, telephelyen vagy más egyéb címen, amelyet korábban kapcsolattartásra megadott, úgy az akár bűncselekménynek is minősülhet.
Mindezek mellett valamennyi, a tapasztalataink alapján 2015-ben kiadásra került huszonhat sajtóközleményünket természetesen elhelyeztük webcímünkön.
14. Ismertesse a békéltető testület által létrehozott honlap látogatottsági adatait, a fogyasztók visszajelzését a honlappal kapcsolatban.
A Budapesti Békéltető Testület internetes honlapja nagy látogatottsággal bír a fogyasztók és vállalkozások körében. 
A webcímet (www.bekeltet.hu) üzemeltető informatikai cég által részünkre megküldött, Google Analytics tájékoztató adatai alapján 2015-ben összesen 47.188 látogatást értünk el, amelyből egyedi felhasználó 37.022 volt. 
Havonta átlagosan 3000 megtekintést értünk el, azonban 2015. októberben és novemberben az online médiakampány folytán látogatottságunk számai jelentősen megemelkedtek, így ez utóbbi két hónapban akár napi 400-600-an is Testületünk honlapjára kattintottak. 
Az érkező visszajelzések alapján – mint ahogy azt a látogatottsági adatok is mutatják – lapunk népszerű a fogyasztók és vállalkozások körében, ott hasznos, közérthető fogyasztóvédelmi információkat és tartalmakat találnak, amelyekkel nem csak a békéltető testületekkel összefüggő ismereteket javítjuk, hanem számos anyagi jogi, fogyasztóvédelmi kérdésben adunk tájékoztatást a fogyasztói jogokról, kötelezettségekről. 

15. Végez-e a testület bármilyen felmérést arra vonatkozóan, hogy a hozzá forduló fogyasztó hol tájékozódott arról, hogy jogvitáját a békéltető testületnél rendezheti? Amennyiben igen, ismertesse a felmérés(ek) eredményét!

Mint ahogy arról már korábban részletesen szóltunk, a Budapesti Békéltető Testület kérdőíves felmérést vezet, amelynek részét képezi a jelen pontban érintett kérdés is.

A kiértékelt kérdőívek szerint jellemző adat, hogy a fogyasztók közel egyharmada hatósági tájékoztatás útján szerzett tudomást a békéltető testületek létéről: az egyes Kormányhivatalok fogyasztóvédelmi osztályai és a Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság tehát nagy szereppel bírnak a testületek ismertségének javítására irányuló törekvésekben. A fogyasztók több mint egynegyede pedig a sajtóból, illetve az internetről értesült a békéltető testületi eljárás lehetőségéről, ezt követi - mint forrás - a vállalkozások tájékoztatása. 
16. Értékelje a testület által lefolyatott eljárások eredményességét, illetve írja le a teljesítményük javításának lehetséges módjait.
Véleményünk szerint a Testület által lefolytatott eljárások eredményességéhez nem fér kétség és nagy hatékonysággal látjuk el az Fgytv-ben rögzített feladatainkat. Látszik, hogy a Budapesti Békéltető Testület – és ezzel a békéltetés intézménye - egyre népszerűbb, hiszen 2015-ben több mint négyezer, egész pontosan 4377 ügy érkezett be hozzánk. 
Reprezentatív kérdőíves felmérésünk alapján a fogyasztók és a vállalkozások egyaránt elégedettek eljárásainkkal. A viták jelentős részét sikerrel oldottuk meg és ennek eredményeként a felek között az ügyek több mint 40 %-a rendeződött - az Fgytv. kapcsolódó, rugalmatlan törvényi definícióiról már szóltunk. Sőt, a nem kötelező ajánlások több mint háromnegyedét (84 %) is önként teljesítették a cégek, csak ez utóbbival további 531 ügy került megoldásra. Azaz a Testületbe vetett bizalom tovább erősödött mind a fogyasztók, mind a vállalkozások részéről. 

A jövőben pedig még több egyezség megkötésére kerülhet sor véleményünk szerint, mivel a fogyasztóvédelmi törvény 2015. szeptember 11-én hatályba lépett módosítása eredményeként a vállalkozások együttműködési kötelezettsége szigorodott, és már kötelesek megjelenni a Testület előtt, ellenkező esetben fogyasztóvédelmi bírságra számíthatnak. 
Abban az esetben pedig, ha a fogyasztó interneten (online) vásárolt bármit vagy így vett igénybe szolgáltatást az Európai Unió bármely másik tagállamából, akkor a Budapesti Békéltető Testület kizárólagos illetékességgel jogosult eljárni a konkrét vitában. 
Minden eddiginél hatékonyabb eljárást vehetnek igénybe tehát a kérelmezők a közelmúlt módosításainak köszönhetően. Így a Budapesti Békéltető Testület szerepe még nagyobb súllyal esik latba, hiszen a cégek személyes képviselete kötelezővé vált. Több egyezség születhet.

Teljesítményünket tehát a fenti módosítások tovább javítják, egyúttal a Testület továbbra is folytatja a tevékenysége során szerzett tapasztalatok kiértékelését, és azok alapján további ajánlásokat tervezünk kibocsátani és tájékoztatjuk a fogyasztókat és vállalkozásokat, hogy a gyakori vitákat hogyan kerülhetik el. 

Egyúttal természetesen továbbra is törekszünk a szakmaiságnak, a döntések egyöntetűségének a fokozására és arra, hogy a fogyasztókban és vállalkozásokban kialakult reputációnk tovább erősödjön. 

17. A szakmai beszámoló kötelező mellékletei
Kérjük, az alábbi mellékletet nyújtsák be finanszírozási időszakonként a szakmai beszámoló részeként:

	(M1)

(M2/A)

(M2/B)

(M3)
	Statisztikai adatlap a békéltető testület ügytípusainak megoszlásáról

Statisztikai adatlap a békéltető testületi ügyek Termékek szerinti megoszlásáról

Statisztikai adatlap a békéltető testületi ügyek Szolgáltatások szerinti megoszlásáról (a nyomtatás az MKIK rendszere által lehetővé tett módon történt)
A fogyasztói jogviták intézésének módja




  (M4) Statisztikai adatlap a békéltető testület döntéseinek bíróság előtti megtámadásáról 
	A szakmai beszámoló hitelesítése

Alulírott Közreműködő  kijelentem, hogy a Szakmai beszámolóban szereplő adatok és a mellékelt dokumentumok hitelesek és a valóságnak megfelelnek.

Dátum: 2016. február 15.  
_________________________

a testület elnökének cégszerű aláírása
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� „Fgytv. 18. § (2) A békéltető testület a megyei (fővárosi) kereskedelmi és iparkamarák (a továbbiakban: kamara) mellett működő független testület.”





� „Fgytv.36/A. § (1) A békéltető testület tevékenységéről évente összefoglaló tájékoztatót készít, és azt a tárgyévet követő év január 31-éig megküldi a fogyasztóvédelemért felelős miniszternek, valamint azt külön kérésre az igénylő számára elektronikus úton rendelkezésre bocsátja.”





� „Fgytv. 18. § (1) A békéltető testület hatáskörébe tartozik a fogyasztói jogvita bírósági eljáráson kívüli rendezése. A békéltető testület feladata, hogy megkísérelje a fogyasztói jogvita rendezése céljából egyezség létrehozását a felek között, ennek eredménytelensége esetén az ügyben döntést hoz a fogyasztói jogok egyszerű, gyors, hatékony és költségkímélő érvényesítésének biztosítása érdekében. A békéltető testület a fogyasztó vagy a vállalkozás kérésére tanácsot ad a fogyasztót megillető jogokkal és a fogyasztót terhelő kötelezettségekkel kapcsolatban.”





� „Fgytv. 2. § s) fogyasztói jogvita: a fogyasztó és a vállalkozás közötti adásvételi vagy szolgáltatási szerződés megkötésével és teljesítésével kapcsolatos vitás ügy, valamint a fogyasztó és a vállalkozás között külön megkötésre kerülő adásvételi vagy szolgáltatási szerződés hiányában a termék minőségével, biztonságosságával, a termékfelelősségi szabályok alkalmazásával, a szolgáltatás minőségével összefüggő vitás ügy,”





� „Fgytv. 17/D.§ (2) A fogyasztóvédelmi referens feladata a vállalkozás fogyasztókat érintő tevékenységének figyelemmel kísérése, a vállalkozás alkalmazottai részére a fogyasztóvédelmi szemlélet erősítését, valamint a fogyasztóvédelmi szabályok ismeretének elmélyítését elősegítő fogyasztóvédelmi tárgyú oktatás, képzés rendszeres szervezése. A fogyasztóvédelmi referens kapcsolatot tart a fogyasztóvédelmi hatósággal, békéltető testületekkel, valamint egyéb, fogyasztóvédelmi feladatokat is ellátó állami szervekkel.”


� „Fgytv. 29.§ (11) A vállalkozást a békéltető testületi eljárásban együttműködési kötelezettség terheli, ennek keretében köteles a (8) bekezdésben rögzített tartalommal, az ott említett határidőn belül válasziratát megküldeni a békéltető testület számára. A fogyasztói jogviták online rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irányelv módosításáról szóló, 2013. május 21-i 524/2013/EU európai parlamenti és tanácsi rendelet alkalmazásának kivételével a vállalkozás a meghallgatáson egyezség létrehozatalára feljogosított személy részvételét biztosítani köteles. Amennyiben a vállalkozás székhelye vagy telephelye nem a területileg illetékes békéltető testületet működtető kamara szerinti megyébe van bejegyezve, a vállalkozás együttműködési kötelezettsége a fogyasztó igényének megfelelő írásbeli egyezségkötés lehetőségének felajánlására terjed ki.”





� „Fgytv. 18.§ (5) Online adásvételi vagy online szolgáltatási szerződéssel összefüggő határon átnyúló fogyasztói jogvita esetén az eljárásra kizárólag a fővárosi kereskedelmi és iparkamara mellett működő békéltető testület illetékes.”


� „A Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény (a továbbiakban: ÚPtk.) 6:157. § [Hibás teljesítés]


(1) A kötelezett hibásan teljesít, ha a szolgáltatás a teljesítés időpontjában nem felel meg a szerződésben vagy jogszabályban megállapított minőségi követelményeknek. Nem teljesít hibásan a kötelezett, ha a jogosult a hibát a szerződéskötés időpontjában ismerte, vagy a hibát a szerződéskötés időpontjában ismernie kellett.”





� „ÚPtk. 6:159. § (2) Kellékszavatossági igénye alapján a jogosult választása szerint


a) kijavítást vagy kicserélést igényelhet, kivéve, ha a választott kellékszavatossági jog teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek - másik kellékszavatossági igény teljesítésével összehasonlítva - aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatás hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát és a kellékszavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy





b) az ellenszolgáltatás arányos leszállítását igényelheti, a hibát a kötelezett költségére maga kijavíthatja vagy mással kijavíttathatja, vagy a szerződéstől elállhat, ha a kötelezett a kijavítást vagy a kicserélést nem vállalta, e kötelezettségének a (4) bekezdés szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, vagy ha a jogosultnak a kijavításhoz vagy kicseréléshez fűződő érdeke megszűnt.”





� „ÚPtk. 6:158. § [Hibás teljesítési vélelem]


Fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés esetén az ellenkező bizonyításáig vélelmezni kell, hogy a teljesítést követő hat hónapon belül a fogyasztó által felismert hiba már a teljesítés időpontjában megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.”





� „ÚPtk. 6:171.  § [Jótállás]


(1) Aki a szerződés teljesítéséért jótállást vállal vagy jogszabály alapján jótállásra köteles, a jótállás időtartama alatt a jótállást keletkeztető jognyilatkozatban vagy jogszabályban foglalt feltételek szerint köteles helytállni a hibás teljesítésért. Mentesül a jótállási kötelezettség alól, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett.”





� „Fgytv. 29. § (8) Az értesítésben a vállalkozást fel kell szólítani, hogy az értesítés részére történt kézbesítésétől számított nyolc napon belül írásban nyilatkozzon (a továbbiakban: válaszirat) a fogyasztó igényének jogosságát és az ügy körülményeit, valamint a tanács döntésének kötelezésként történő elfogadását (a továbbiakban: eseti alávetés) illetően, nyilatkozatában jelölje meg az állításait alátámasztó tényeket és azok bizonyítékait, valamint csatolja azokat az okiratokat (ezek másolatát), amelyek tartalmára bizonyítékként hivatkozik. Figyelmeztetni kell a vállalkozást, hogy egyezség létrehozatalára feljogosított személy részvételét köteles biztosítani a meghallgatáson, továbbá az ügy érdemére vonatkozó nyilatkozattételének elmaradása esetén a tanács a rendelkezésére álló adatok alapján határoz. Az értesítés kiterjed a (11) bekezdésben meghatározott együttműködési kötelezettségről történő tájékoztatásra, valamint arra, hogy annak megsértése esetén a fogyasztóvédelmi hatóság általi bírságkiszabásra kerül sor.”





� „Fgytv. 32. § Egyezség hiányában a tanács az ügy érdemében


b) ajánlást tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban a vállalkozás az eljárás kezdetekor úgy nyilatkozott, hogy a tanács döntését kötelezésként nem ismeri el, illetve ha a tanács döntésének elismeréséről egyáltalán nem nyilatkozott.”





�      Az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet: 


„1. § (1) A Polgári Törvénykönyv szerinti fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés keretében eladott, az 1. mellékletben felsorolt új tartós fogyasztási cikkekre (a továbbiakban: fogyasztási cikk) e rendelet szabályai szerint jótállási kötelezettség terjed ki.


2. § (1)A jótállás időtartama egy év. E határidő elmulasztása jogvesztéssel jár.





Melléklet a 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelethez


15. elektronikus hírközlő végberendezések 10 000 Ft eladási ár felett, így különösen telefon, mobiltelefon, telefax-készülék, több funkciós készülék;”





� 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet: „5. § (1) A fogyasztó a kijavítás iránti igényét a vállalkozás által a jótállási jegyen feltüntetett javítószolgálatnál közvetlenül is érvényesítheti.”


� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/252-Hasznalt-autora-is-vonatkozik-a-6-honapos-jotallas" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/252-Hasznalt-autora-is-vonatkozik-a-6-honapos-jotallas�





�� HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/237-Tonkrement-a-tobb-tizezres-cipo-de-elutasitjak-A-Budapesti-Bekelteto-Testulet-elott-konnyen-megegyezhetnek-a-fogyasztok-a-ceggel" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/237-Tonkrement-a-tobb-tizezres-cipo-de-elutasitjak-A-Budapesti-Bekelteto-Testulet-elott-konnyen-megegyezhetnek-a-fogyasztok-a-ceggel�





� „ÚPtk.: 6:159.§ (2) Kellékszavatossági igénye alapján a jogosult választása szerint


a) kijavítást vagy kicserélést igényelhet, kivéve, ha a választott kellékszavatossági jog teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek - másik kellékszavatossági igény teljesítésével összehasonlítva - aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatás hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát és a kellékszavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott érdeksérelmet; vagy


b) az ellenszolgáltatás arányos leszállítását igényelheti, a hibát a kötelezett költségére maga kijavíthatja vagy mással kijavíttathatja, vagy a szerződéstől elállhat, ha a kötelezett a kijavítást vagy a kicserélést nem vállalta, e kötelezettségének a (4) bekezdés szerinti feltételekkel nem tud eleget tenni, vagy ha a jogosultnak a kijavításhoz vagy kicseréléshez fűződő érdeke megszűnt.”





� 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet: „1. § (3) Az e rendelet szerinti jótállás érvényességéhez, valamint a jótállásból eredő jogok érvényesítéséhez a vállalkozás az e rendeletben foglaltakon túl további követelményt nem támaszthat a fogyasztóval szemben, kivéve, ha a fogyasztási cikk megfelelő üzembe helyezése más módon nem biztosítható és a követelmény teljesítése nem jelent aránytalan terhet a fogyasztó számára.”


� „ÚPtk. 6:160. § [Áttérés más kellékszavatossági jogra]


A jogosult a választott kellékszavatossági jogáról másikra térhet át. Az áttéréssel okozott költséget köteles a kötelezettnek megfizetni, kivéve, ha az áttérésre a kötelezett adott okot, vagy az áttérés egyébként indokolt volt.”





� Az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet:


„7. § Ha a fogyasztó a fogyasztási cikk meghibásodása miatt a vásárlástól (üzembe helyezéstől) számított három munkanapon belül érvényesít csereigényt, a vállalkozás nem hivatkozhat a Polgári Törvénykönyvről szóló 2013. évi V. törvény 6:159. § (2) bekezdés a) pontja értelmében aránytalan többletköltségre, hanem köteles a fogyasztási cikket kicserélni, feltéve, hogy a meghibásodás a rendeltetésszerű használatot akadályozza.”





� � HYPERLINK "http://www.bekeltet.bkik.hu/container/container_attachments/download/374" �A Budapesti Békéltető Testület 3/2014. számú ajánlása a jótállásból eredő fogyasztói igények rendezése során elvárt jogkövető vállalkozói magatartásról� (mellékletben csatolva)





� A fogyasztó és vállalkozás közötti szerződés keretében eladott dolgokra vonatkozó szavatossági és jótállási igények intézésének eljárási szabályairól szóló 19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet (a továbbiakban: NGM rendelet):


„5. § A vállalkozásnak törekednie kell arra, hogy a kijavítást vagy kicserélést legfeljebb tizenöt napon belül elvégezze.”





� 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet:


„5. § (1) A fogyasztó a kijavítás iránti igényét a vállalkozás által a jótállási jegyen feltüntetett javítószolgálatnál közvetlenül is érvényesítheti.”


� NGM rendelet:  


„4. § (1) A vállalkozás a fogyasztó nála bejelentett szavatossági vagy jótállási igényéről jegyzőkönyvet köteles felvenni….”





� „Fgytv. 17/A.§ (6) Az írásbeli panaszt a vállalkozás – ha az Európai Unió közvetlenül alkalmazandó jogi aktusa eltérően nem rendelkezik – a beérkezését követően harminc napon belül köteles írásban érdemben megválaszolni és intézkedni annak közlése iránt. Ennél rövidebb határidőt jogszabály, hosszabb határidőt törvény állapíthat meg. A panaszt elutasító álláspontját a vállalkozás indokolni köteles.”





� A Budapesti Békéltető Testület 1/2015. számú ajánlása a fogyasztói jogérvényesítés eredményessége érdekében tanúsítandó körültekintő magatartásról





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/246-Hibas-butorok-mire-figyeljenek-a-fogyasztok" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/246-Hibas-butorok-mire-figyeljenek-a-fogyasztok�





� „ÚPtk. 6:174. § [Kártérítés kellékhibás teljesítés esetén]


(1) A kötelezett köteles megtéríteni a jogosultnak a hibás teljesítésből eredő kárát, kivéve, ha a hibás teljesítést kimenti.


(2) A hibás teljesítéssel a szolgáltatás tárgyában bekövetkezett károk megtérítését a jogosult akkor követelheti, ha kijavításnak vagy kicserélésnek nincs helye, vagy ha a kötelezett a kijavítást vagy a kicserélést nem vállalta, e kötelezettségének nem tud eleget tenni, vagy ha a jogosultnak a kijavításhoz vagy kicseréléshez fűződő érdeke megszűnt. E kártérítési igény a kellékszavatossági jogok érvényesítésére meghatározott határidőn belül évül el. A jogosult kártérítési igényét az ugyanabból a szerződésből eredő követeléssel szemben kifogásként akkor is érvényesítheti, ha a kártérítési igény elévült.”





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/258-Kart-okozo-termekek-Mit-tehetnek-a-fogyasztok" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/258-Kart-okozo-termekek-Mit-tehetnek-a-fogyasztok�


� A fogyasztó és a vállalkozás közötti szerződések részletes szabályairól szóló 45/2014. (II. 26.) Korm. rendelet (a továbbiakban: Korm.rendelet):





„4. § E rendelet alkalmazásában:


14. üzlethelyiségen kívül kötött szerződés: olyan fogyasztói szerződés,


a) amelyet a szerződő felek egyidejű fizikai jelenléte mellett a vállalkozás üzlethelyiségétől eltérő helyen kötöttek meg;


b) amelyre vonatkozóan a fogyasztó tett ajánlatot a vállalkozásnak az a) pontban meghatározott körülmények között;


c) amelyet a vállalkozás üzlethelyiségében vagy távollévők közötti kommunikációt lehetővé tévő eszköz alkalmazásával közvetlenül azt követően kötöttek meg, hogy a vállalkozás – a felek egyidejű fizikai jelenléte mellett – személyesen és egyénileg kapcsolatba lépett a fogyasztóval a vállalkozás üzlethelyiségétől eltérő helyen; vagy


d) amelyet a vállalkozás által szervezett olyan út során kötöttek meg, amelynek célja a termékek vagy szolgáltatások fogyasztó számára történő értékesítése vagy népszerűsítése;”





� Korm.rendelet: „4. § E rendelet alkalmazásában:


10. távollévők között kötött szerződés: olyan fogyasztói szerződés, amelyet a szerződés szerinti termék vagy szolgáltatás nyújtására szervezett távértékesítési rendszer keretében a felek egyidejű fizikai jelenléte nélkül úgy kötnek meg, hogy a szerződés megkötése érdekében a szerződő felek kizárólag távollévők közötti kommunikációt lehetővé tévő eszközt alkalmaznak;”





� A hitelintézetekről és a pénzügyi vállalkozásokról szóló 2013. évi CCXXXVII. törvény: „265. § Tilos a kereskedelemről szóló törvényben meghatározott, árubemutatóval egybekötött termékértékesítés során pénzügyi szolgáltatás nyújtása, a készpénz-helyettesítő fizetési eszköz használatával összefüggésben nyújtott pénzügyi szolgáltatás kivételével.”





� A gazdasági reklámtevékenység alapvető feltételeiről és egyes korlátairól 2008. évi XLVIII. törvény: 


„12. § Tilos a kereskedelemről szóló törvényben meghatározott, árubemutatóval egybekötött termékértékesítéshez kapcsolódóan ajándék juttatás, árengedmény, kedvezmény, vagyoni előny és ajándéksorsolás reklámja.”


� Korm. rendelet: 


„20. § (1) Az üzlethelyiségen kívül kötött és a távollévők között kötött szerződés esetén a fogyasztót a (2) bekezdésben meghatározott határidőn belül indokolás nélküli elállási jog illeti meg.


29. § (1) A fogyasztó nem gyakorolhatja a 20. § szerinti jogát


a) a szolgáltatás nyújtására irányuló szerződés esetében a szolgáltatás egészének teljesítését követően, ha a vállalkozás a teljesítést a fogyasztó kifejezett, előzetes beleegyezésével kezdte meg, és a fogyasztó tudomásul vette, hogy a szolgáltatás egészének teljesítését követően felmondási jogát elveszíti;


11. § (1) Üzlethelyiségen kívül kötött szerződés és távollévők között kötött szerződés megkötését megelőzően a vállalkozás köteles világosan és közérthető módon tájékoztatni a fogyasztót


l) arról, ha a 29. § alapján a fogyasztót nem illeti meg a 20. § szerinti jog, illetve azokról a körülményekről, amelyek teljesülése esetén a fogyasztó elveszíti a 20. § szerinti jogát;


(7) Az e §-ban meghatározott tájékoztatási kötelezettség teljesítésének bizonyítása a vállalkozást terheli.”





�� HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/276-Ablak-ajtocsere-elott-60-000-Ft-os-felmeresi-munka-igy-verik-at-a-fogyasztokat" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/276-Ablak-ajtocsere-elott-60-000-Ft-os-felmeresi-munka-igy-verik-at-a-fogyasztokat�





� A Büntető Törvénykönyvről szóló 2012. évi C. törvény: „409. § (1) A gazdálkodó szervezet vezető állású személye, aki közreműködik abban, hogy


a) a gazdálkodó szervezet a székhelyén, telephelyén vagy fióktelepén ne legyen fellelhető,


b) közhitelű nyilvántartásba olyan személy kerüljön a gazdálkodó szervezet képviseletére jogosult személyként bejegyzésre, akinek lakóhelye vagy tartózkodási helye ismeretlen, illetve ismeretlennek minősül, vagy


c) közhitelű nyilvántartásba a gazdálkodó szervezet tulajdonosaként olyan személy vagy gazdálkodó szervezet kerüljön bejegyzésre, akinek a lakóhelye vagy tartózkodási helye ismeretlen vagy ismeretlennek minősül, illetve amely a székhelyén, telephelyén vagy fióktelepén nem lelhető fel, vagy aki, illetve amely nem a tényleges tulajdonos,


bűntett miatt három évig terjedő szabadságvesztéssel büntetendő.


(2) Aki közhitelű nyilvántartásba bejegyzendő, gazdasági tevékenységhez kapcsolódó adat, jog vagy tény bejelentését, illetve ilyen adat, jog vagy tény változásának bejelentését elmulasztja, ha a bejelentési kötelezettségét jogszabály írja elő, vétség miatt két évig terjedő szabadságvesztéssel büntetendő.”





� � HYPERLINK "http://www.bekeltet.hu/1-Hirek/227-At-nem-vett-kuldemenyek-elerhetetlen-vallalkozasok-mit-tehetnek-a-fogyasztok" �http://www.bekeltet.hu/1-Hirek/227-At-nem-vett-kuldemenyek-elerhetetlen-vallalkozasok-mit-tehetnek-a-fogyasztok�





� Az árubemutatóval egybekötött termékértékesítés során a fogyasztók védelme érdekében szükséges egyes törvények módosításáról szóló 2015. évi CXCV. törvény





� A kereskedelemről szóló 2005. évi CLXIV. törvény: „5/C. § (1) Az árubemutatóval egybekötött termékértékesítést végző kereskedő a fogyasztók bejelentéseinek intézésére, panaszainak kivizsgálására és orvoslására, valamint a fogyasztók tájékoztatása céljából


a) székhelyén vagy telephelyén, valamint fióktelepén;


b) az árubemutatóval egybekötött termékértékesítés helye szerinti megyeszékhelyen;


c) a szervezett utazáshoz történő csatlakozásra a fogyasztók számára biztosított valamennyi indulási hely szerinti megyeszékhelyen;


d) az árubemutatóval egybekötött termékértékesítés helyén, az árubemutató és a termékértékesítés időtartama alatt;


köteles ügyfélszolgálat működtetéséről gondoskodni személyes, valamint írásban, telefonon és elektronikus úton történő ügyintézési lehetőséggel, a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény (a továbbiakban: fogyasztóvédelemről szóló törvény) 17/B. § (3) bekezdésének megfelelően.


(2) Az ügyfélszolgálatnak a működési rendjét, a félfogadási idejét a kereskedő úgy köteles megállapítani, és a működésének feltételeiről oly módon köteles gondoskodni, hogy az lehetővé tegye a fogyasztók jogainak megfelelő érvényesítését. E kötelezettség keretein belül a kereskedő köteles


a) az (1) bekezdés a)–c) pontja szerinti ügyfélszolgálati irodáit a hét minden munkanapján legalább napi 6 órás, és – 5 munkanapos hetet alapul véve – legalább heti 36 órás nyitva tartással üzemeltetni –, valamint a hét legalább egy munkanapján 20 óráig – nyitva tartani,


b) elektronikusan és telefonon keresztül is lehetővé tenni a fogyasztók számára a személyes ügyintézés időpontjának előzetes lefoglalását.”





� Korm. rendelet: „20. § (1) Az üzlethelyiségen kívül kötött és a távollévők között kötött szerződés esetén a fogyasztót a (2) bekezdésben meghatározott határidőn belül indokolás nélküli elállási jog illeti meg. Olyan üzlethelyiségen kívül kötött és távollévők között kötött szerződés esetén, amely szolgáltatás nyújtására irányul, ha a 13. § vagy a 19. § szerinti nyilatkozat megtételét követően a teljesítés megkezdődik, a fogyasztót a (2) bekezdésben meghatározott határidőn belül indokolás nélküli felmondási jog illeti meg.”


� A kereskedelemről 2005. évi CLXIV. szóló törvény (Kertv.): „3. § (1) A (3) bekezdés szerint vagy az Európai Unió általános hatályú, közvetlenül alkalmazandó jogi aktusa alapján engedélyköteles kereskedelmi tevékenység kivételével az, aki Magyarország területén kereskedelmi tevékenységet kíván folytatni, köteles az erre irányuló szándékát a kereskedelmi hatóságnak bejelenteni.


(6) Üzlet


a) ha a (4) bekezdés szerint vagy az Európai Unió általános hatályú, közvetlenül alkalmazandó jogi aktusa alapján meghatározott termék forgalmazása kizárólag üzletben megengedett, csak a kereskedelmi hatóság által, a (7) bekezdés szerint kiadott működési engedéllyel;


b) egyéb esetben az üzlet üzemeltetésére irányuló szándéknak a kereskedelmi hatóság részére történő bejelentését követően üzemeltethető.


6/G. § A kereskedelmi hatóság


a) a kereskedőkről,


b) a működési engedéllyel rendelkező és a bejelentett üzletekről, az üzletek nyitva tartásáról,


….nyilvántartást vezet”





� A kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeiről szóló 210/2009. (IX. 29.) Korm. rendelet: 


„6. § (1) A kereskedő a Kertv. 3. § (1) bekezdése szerinti bejelentésének az 1. melléklet A) pontjában meghatározott adatokat kell tartalmaznia. A bejelentésről a jegyző a 2. melléklet A) pontjában meghatározott adattartalommal nyilvántartást vezet. A nyilvántartás a 2. melléklet A) pontjában meghatározott adatok tekintetében - a természetes személyazonosító, valamint a lakcím-azonosító adatok kivételével - közhiteles hatósági nyilvántartásnak minősül. A jegyző által vezetett nyilvántartás nyilvános, a jegyző a nyilvántartást az önkormányzat honlapján közzéteszi.”


� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/container/container_attachments/download/369" �A Budapesti Békéltető Testület 1/2014. számú ajánlása az üzleten kívül kötött szerződések kapcsán javasolt tudatos fogyasztói magatartásról �





� „Fgytv. 29. § (11) A vállalkozást a békéltető testületi eljárásban együttműködési kötelezettség terheli, ennek keretében köteles a (8) bekezdésben rögzített tartalommal, az ott említett határidőn belül válasziratát megküldeni a békéltető testület számára. A fogyasztói jogviták online rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irányelv módosításáról szóló, 2013. május 21-i 524/2013/EU európai parlamenti és tanácsi rendelet alkalmazásának kivételével a vállalkozás a meghallgatáson egyezség létrehozatalára feljogosított személy részvételét biztosítani köteles. Amennyiben a vállalkozás székhelye vagy telephelye nem a területileg illetékes békéltető testületet működtető kamara szerinti megyébe van bejegyezve, a vállalkozás együttműködési kötelezettsége a fogyasztó igényének megfelelő írásbeli egyezségkötés lehetőségének felajánlására terjed ki.”





� „Fgytv. 47. § (5) A fogyasztóvédelmi hatóság – ha a kis- és középvállalkozásokról, fejlődésük támogatásáról szóló törvény eltérően nem rendelkezik – minden esetben bírságot szab ki, ha


e) a vállalkozás megsérti a békéltető testületi eljárásban fennálló, a 29. § (11) bekezdésében meghatározott együttműködési kötelezettségét.”





A kis- és középvállalkozásokról, fejlődésük támogatásáról szóló 2004. évi XXXIV.�törvény: „12/A. § (2) Nincs lehetőség a bírságtól való eltekintésre, ha


e) a vállalkozás megsérti a békéltető testületi eljárásban fennálló, a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény 29. § (11) bekezdésében meghatározott együttműködési kötelezettségét.”





� Korm. rendelet: „13. A fogyasztó kötelezettségei elállása vagy felmondása esetén


25. § A fogyasztó csak a termék jellegének, tulajdonságainak és működésének megállapításához szükséges használatot meghaladó használatból eredő értékcsökkenésért felel. Nem felel a fogyasztó az értékcsökkenésért, ha a vállalkozás a 11. § (1) bekezdésének i) pontjában előírt tájékoztatási kötelezettségének nem tett eleget.”





� Korm. rendelet: „23. § (1) Ha a fogyasztó a 22. §-nak megfelelően eláll az üzlethelyiségen kívül kötött vagy a távollevők között kötött szerződéstől, a vállalkozás haladéktalanul, de legkésőbb az elállásról való tudomásszerzésétől számított tizennégy napon belül visszatéríti a fogyasztó által ellenszolgáltatásként megfizetett teljes összeget, ideértve a teljesítéssel összefüggésben felmerült költségeket is.”





� Korm. rendelet: „14. A fogyasztót megillető elállási és felmondási jog alóli kivételek





29. § (1) A fogyasztó nem gyakorolhatja a 20. § szerinti jogát


a) a szolgáltatás nyújtására irányuló szerződés esetében a szolgáltatás egészének teljesítését követően, ha a vállalkozás a teljesítést a fogyasztó kifejezett, előzetes beleegyezésével kezdte meg, és a fogyasztó tudomásul vette, hogy a szolgáltatás egészének teljesítését követően felmondási jogát elveszíti;


b) olyan termék vagy szolgáltatás tekintetében, amelynek ára, illetve díja a pénzpiac vállalkozás által nem befolyásolható, a 20. § (2) bekezdésében meghatározott határidő alatt is lehetséges ingadozásától függ;


c) olyan nem előre gyártott termék esetében, amelyet a fogyasztó utasítása alapján vagy kifejezett kérésére állítottak elő, vagy olyan termék esetében, amelyet egyértelműen a fogyasztó személyére szabtak;


d) romlandó vagy minőségét rövid ideig megőrző termék tekintetében;


e) olyan zárt csomagolású termék tekintetében, amely egészségvédelmi vagy higiéniai okokból az átadást követő felbontása után nem küldhető vissza;


f) olyan termék tekintetében, amely jellegénél fogva az átadást követően elválaszthatatlanul vegyül más termékkel;


g) olyan alkoholtartalmú ital tekintetében, amelynek tényleges értéke a vállalkozás által nem befolyásolható módon a piaci ingadozásoktól függ, és amelynek áráról a felek az adásvételi szerződés megkötésekor állapodtak meg, azonban a szerződés teljesítésére csak a megkötéstől számított harmincadik napot követően kerül sor;


h) olyan vállalkozási szerződés esetében, amelynél a vállalkozás a fogyasztó kifejezett kérésére keresi fel a fogyasztót sürgős javítási vagy karbantartási munkálatok elvégzése céljából;


i) lezárt csomagolású hang-, illetve képfelvétel, valamint számítógépes szoftver példányának adásvétele tekintetében, ha az átadást követően a fogyasztó a csomagolást felbontotta;


j) hírlap, folyóirat és időszaki lap tekintetében, az előfizetéses szerződések kivételével;


k) nyilvános árverésen megkötött szerződések esetében;


l) lakáscélú szolgáltatás kivételével szállásnyújtásra irányuló szerződés, fuvarozás, személygépjármű-kölcsönzés, étkeztetés vagy szabadidős tevékenységekhez kapcsolódó szolgáltatásra irányuló szerződés esetében, ha a szerződésben meghatározott teljesítési határnapot vagy határidőt kötöttek ki;


m) a nem tárgyi adathordozón nyújtott digitális adattartalom tekintetében, ha a vállalkozás a fogyasztó kifejezett, előzetes beleegyezésével kezdte meg a teljesítést, és a fogyasztó e beleegyezésével egyidejűleg nyilatkozott annak tudomásul vételéről, hogy a teljesítés megkezdését követően elveszíti a 20. § szerinti jogát.”





�http://bekeltet.hu/1-Hirek/283-A-Budapesti-Bekelteto-Testulet-aranyszabalyai-a-kozelgo-Black-Friday-alkalmabol


� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/container/container_attachments/download/408" �A Budapesti Békéltető Testület 5/2014. számú ajánlása az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások igénybevétele során javasolt tudatos fogyasztói magatartásról�





� „Fgytv. 2. § u) határon átnyúló fogyasztói jogvita: adásvételi vagy szolgáltatási szerződés kapcsán felmerülő olyan jogvita, amely esetében az érintett fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye Magyarországon található, és a vállalkozás székhelye, telephelye, letelepedési helye ettől eltérő európai uniós tagállamban van, vagy az érintett fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye más európai uniós tagállamban található, és a vállalkozás székhelye Magyarországon van,”





� „Fgytv. 2. § p) online adásvételi vagy online szolgáltatási szerződés: olyan adásvételi vagy szolgáltatási szerződés, amelynek értelmében a vállalkozás vagy annak közvetítője egy honlapon vagy egyéb elektronikus eszközön keresztül kínál megvételre valamilyen árut vagy kínál igénybevételre valamilyen szolgáltatást, és a fogyasztó az adott honlapon vagy egyéb elektronikus eszközön keresztül rendeli meg az árut vagy szolgáltatást,”





� „Fgytv. 2. § belföldi fogyasztói jogvita: adásvételi vagy szolgáltatási szerződés kapcsán felmerülő olyan jogvita, amely esetében a fogyasztó a termék vagy a szolgáltatás megrendelésének időpontjában Magyarországon rendelkezik lakóhellyel vagy tartózkodási hellyel, és a vállalkozás rendelkezik Magyarországon székhellyel, telephellyel, fiókteleppel,”


� Az elektronikus hírközlésről szóló 2003. évi C. törvény (a továbbiakban: Eht.): 


„143. § (2) Az előfizetői szerződésekből eredő polgári jogi igények egy év alatt évülnek el, amelyet az (1) bekezdés szerinti esetekben a késedelem, illetve a hibás teljesítés bekövetkezésétől kell számítani.”





� Az elektronikus hírközlési előfizetői szerződések részletes szabályairól 2/2015. (III. 30.) NMHH rendelet: 


„22. § (4) A hiba bejelentésétől a hiba kijavításáig terjedő időtartam nem haladhatja meg a 72 órát.”





� Eht. 138. § (7) bekezdése:


„Ha az előfizető a szolgáltató által követelt díj összegszerűségét vitatja, a szolgáltatónak kell bizonyítania, hogy a hálózata az illetéktelen hozzáféréstől védett és számlázási rendszere zárt, a díj számlázása, továbbá megállapítása helyes volt. Ellenkező bizonyításig nem terheli számlázási rendszere zártságának vonatkozásában külön bizonyítási kötelezettség a szolgáltatót, ha számlázási rendszere zártságát a miniszter által kijelölt tanúsító szervezet tanúsítja.”





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/279-Vitatja-a-szamlat-Nem-mindegy-mit-bizonyit" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/279-Vitatja-a-szamlat-Nem-mindegy-mit-bizonyit�





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/container/container_attachments/download/404" �A Budapesti Békéltető Testület 4/2014. számú ajánlása az elektronikus hírközlési szolgáltatások igénybevételekor tanúsítandó előfizetői és szolgáltatói magatartásról�





� A számhordozás részletes szabályairól szóló 2/2012. (I. 24.) NMHH rendelet (a továbbiakban: Számhordozási Rendelet): 


„6. § (3) Az átadó szolgáltatóval fennálló előfizetői szerződés az 5. § (2) és (3) bekezdés szerint a számhordozás megvalósulásával megszűnik, illetve módosul.”


� „Számhordozási Rendelet 5. § (6) Az átadó szolgáltató a számhordozási igényt kizárólag abban az esetben tagadhatja meg, ha


a) a számhordozást kérő előfizető nem azonosítható a (1) bekezdésnek megfelelően közölt adatok alapján, vagy


b) az előfizetőnek a számhordozási igény átadó szolgáltató részére történt bejelentésének időpontjában az átadó szolgáltatóval szemben több mint 30 napja lejárt számlatartozása van, amelyről az átadó szolgáltató az előfizetőt az elektronikus hírközlésről szóló 2003. évi C. törvény (a továbbiakban: Eht.) 144. §-a szerint igazolhatóan értesítette, vagy


c) az átadó szolgáltató a 3. § (8) bekezdés szerinti esetekben egyeztetést igényel.”





� „Eht. 134. § (1) Az előfizető a határozatlan idejű előfizetői szerződést legfeljebb 8 napos felmondási határidővel bármikor jogosult további jogkövetkezmények nélkül felmondani. Az előfizetői szerződés bármely ezzel ellentétes kikötése semmis.”





� „Számhordozási Rendelet 5.§ (3) A fennálló előfizetői szerződésben szereplő azon számokra, amelyekre az előfizető nem igényelte a számhordozást, az átadó szolgáltató a szolgáltatást az érvényes előfizetői szerződés módosításával fenntartja vagy az előfizető kérésére a szolgáltatást megszünteti. Az előfizetői szerződés megszüntetését az előfizető az átadó szolgáltatónál kezdeményezheti.”





� „Eht. 134. § (15) Amennyiben az előfizető a határozott időtartamú előfizetői szerződésben kötelezettséget vállalt arra, hogy szolgáltatást vagy a hozzá kapcsolódó terméket igénybe veszi, és a szerződést az ebből eredő kedvezmények figyelembevételével kötötte meg, és a szerződést felmondja a határozott időtartam lejárta előtt, vagy a szolgáltató (6)–(7), illetve (13) bekezdés szerinti felmondására szerződésszegésével okot szolgáltat, a szolgáltató kizárólag az előfizető által igénybe vett kedvezményeket követelheti, a felmondáshoz egyéb hátrányos jogkövetkezményt nem fűzhet. Ebben az esetben a szerződés felmondási ideje legfeljebb 8 nap lehet, a szolgáltató az igénybe vett kedvezményeket a felmondási idő lejártáig jogosult felszámítani.”





� A Budapesti Békéltető Testület 2/2015. számú ajánlása a szolgáltató-váltáskor tanúsítandó fogyasztói magatartásról





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/249-Mire-figyeljenek-a-fogyasztok-a-zokkenomentes-szolgaltatovaltas-erdekeben" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/249-Mire-figyeljenek-a-fogyasztok-a-zokkenomentes-szolgaltatovaltas-erdekeben�





� A visszautasított beszállás és légi járatok törlése vagy hosszú késése esetén az utasoknak nyújtandó kártalanítás és segítség közös szabályainak megállapításáról szóló Európai Parlament és a Tanács 261/2004/EK rendelete: 


„5. cikk Járat törlése


(1) Egy járat törlése esetén az érintett utasoknak


a) az üzemeltető légifuvarozó a 8. cikk szerint segítséget ajánl fel;





8. cikk Visszatérítéshez vagy átfoglaláshoz való jog


(1) E cikkre való hivatkozáskor az utasoknak az alábbiak


közötti választást ajánlják fel:


a) – a jegy árának a vételi ár szerinti visszatérítése hét napon belül, a 7. cikk (3) bekezdésében meghatározott módon az utazás meg nem tett szakaszára vagy szakaszaira, továbbá a már megtett szakaszra vagy szakaszokra,


amennyiben a repülőút az utas eredeti utazási tervével kapcsolatban már nem szolgál semmilyen célt,


vagy adott esettben a következővel együtt


– a legkorábbi légijárat vissza az első indulási pontra;”





� Az Európai Bíróság C-402/07. számú ítélete: „A 261/2004 rendelet 5., 6. és 7. cikkét akként kell értelmezni, hogy a késéssel érintett járatok utasait a törölt járatok utasaihoz hasonlóknak lehet tekinteni a kártalanítás iránti jog alkalmazása szempontjából, így hivatkozhatnak az e rendelet 7. cikke által előírt kártalanítás iránti jogra, amennyiben a késéssel érintett légi járat következtében háromórás vagy azt meghaladó időveszteséget szenvednek, vagyis ha végső célállomásukat a légi fuvarozó által eredetileg tervezetthez képest három vagy több órával később érik el.”





� Az Európai Bíróság C-549/07. számú ítélete: „1. A légi jármű járattörlést eredményező műszaki hibája nem tartozik a "rendkívüli körülmények" fogalmi körébe, kivéve ha e hiba olyan eseményekből ered, amelyek jellegüknél vagy eredetüknél fogva nem tartoznak az érintett légifuvarozó rendes tevékenységi körébe, és annak tényleges befolyásolási körén kívül esnek. 


2. A műszaki hibák valamely légifuvarozónál megállapított gyakorisága önmagában nem jelent olyan tényezőt, amelyből a "rendkívüli körülmények" fennállására vagy azok hiányára lehetne következtetni. 


3. Az a tény, hogy valamely légifuvarozó betartotta a légi jármű karbantartására vonatkozó minimumszabályokat,önmagában nem elegendő annak bizonyításához, hogy a fuvarozó "minden ésszerű intézkedést" megtett, és következésképpen nem elegendő ahhoz, hogy mentesüljön kártérítési kötelezettsége alól.”


� EK rendelet: „9. cikk Ellátáshoz való jog


(1) E cikkre való hivatkozáskor az utasoknak díjmentesen a


következőket kell felajánlani:


a) a várakozási idővel ésszerű arányban étkezést és frissítőket;”





� Budapest főváros közigazgatási területén a járművel várakozás rendjének egységes kialakításáról, a várakozás díjáról és az üzemképtelen járművek tárolásának szabályozásáról szóló 30/2010. (VI. 4.) Főv. Kgy. rendelet: „48. § (3a) Nem minősül díjfizetés nélküli várakozásnak, ha a gépjármű két szomszédos kerületi önkormányzat közigazgatási területét határoló úton vagy téren, valamint ezen határoló utat vagy teret keresztező úton, a határoló úttól vagy tértől számított első útkereszteződésig várakozik és


a) a parkolójegyet a szomszédos kerületi önkormányzat területén, azonos díjövezetben elhelyezett parkolójegy-kiadó automatánál váltották meg, vagy


b) a mobiltelefonos parkolási díjfizetési rendszert a szomszédos kerületi önkormányzat területén azonos díjövezetre érvényes kóddal indították el.”





� A mozgásában korlátozott személy parkolási igazolványáról szóló 218/2003. (XII. 11.) Korm. rendelet:„8. § (1) Használatkor az igazolványt a mozgásában korlátozott személyt szállító jármű szélvédője mögött úgy kell elhelyezni, hogy előlapja a hatályosság és a jogosultság ellenőrzése céljából látható legyen. Az igazolványt az ellenőrzésre jogosult személy felszólítására ellenőrzés céljából át kell adni.”





� A közúti közlekedésről szóló 1988. évi I. törvény 15/C. § (1)-(2) bekezdései, 15/D.§ (1) bekezdése:


 „Tv. 15/C. § (1) Ha a jármű díjfizetési kötelezettség alá eső várakozási területen díjfizetés nélkül várakozik, vagy a kifizetett várakozási időt egy óránál rövidebb időre történt fizetés esetén 5 perccel, egy órára vagy annál hosszabb időre történt fizetés esetén legalább 15 perccel túllépi, várakozási esetenként egy órai várakozási díjat, továbbá pótdíjat kell fizetni.


(2) A pótdíj összege a pótdíj kiszabásának napját követő 15 napon belüli befizetés esetén az adott napon belül díjköteles időszakra és további két órai várakozásra számított várakozási díj, 15 napon túli befizetés esetén az egy órai várakozási díj negyvenszerese. E bekezdés alkalmazása során befizetésnek minősül a fizetési művelet elindítása is. A pótdíj kiszabásáról szóló értesítést a jármű szélvédőlapátján, vagy a járművön egyéb jól látható helyen kell elhelyezni.


15/D. § (1) Ha a várakozási díjat és a pótdíjat nem fizették meg a tulajdonos, illetve a Mötv. 16/A. §-ában meghatározott szolgáltató a díj- és pótdíjfizetési felszólítást a várakozási terület díjfizetés nélküli használatának időpontjától számított 60 napos jogvesztő határidőn belül a jármű üzembentartója részére postai küldeményként, vagy más egyéb igazolható módon megküldi.”





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/container/container_attachments/download/408" �A Budapesti Békéltető Testület 5/2014. számú ajánlása az elektronikus kereskedelmi szolgáltatások igénybevétele során javasolt tudatos fogyasztói magatartásról�





� A szállás időben megosztott használati jogára, a hosszú távra szóló üdülési termékekre vonatkozó szerződésekről, valamint a tartós szálláshasználati szolgáltatási tevékenységről szóló 141/2011. (VII. 21.) Korm. rendelet: „13. § (1) A vállalkozás a fogyasztó számára a 9–11. § alapján elállásra nyitva álló határidő lejárta előtt a fogyasztótól fizetést vagy kötelezettségvállalást, így különösen előleget, biztosítékot, számlán lévő pénz zárolását, kifejezett tartozás-elismerést, semmilyen jogcímen nem követelhet és nem fogadhat el.”





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/container/container_attachments/download/370" �A Budapesti Békéltető Testület 2/2014. számú ajánlása az üdülőhasználati jog értékesítése során tanúsítandó körültekintő fogyasztói döntésekről� 





� http://bekeltet.hu/1-Hirek/247-Nem-teljesitett-igeretek-marad-a-bosszusag-mire-figyeljenek-a-fogyasztok-ha-udulesi-jogot-vasarolnak


� Az általános forgalmi adóról szóló 2007. évi CXXVII. törvény:


„166. § (1) Abban az esetben, ha az adóalany a 165. § (1) bekezdésének b) pontja vagy a 165/A. § szerint mentesül a számlakibocsátási kötelezettség alól, köteles a termék beszerzője, szolgáltatás igénybevevője részére nyugta kibocsátásáról gondoskodni.


159. § (1) Az adóalany köteles – ha e törvény másként nem rendelkezik – a 2. § a) pontja szerinti termékértékesítéséről, szolgáltatásnyújtásáról a termék beszerzője, szolgáltatás igénybevevője részére, ha az az adóalanytól eltérő más személy vagy szervezet, számla kibocsátásáról gondoskodni.”





� Az egyes javító-karbantartó szolgáltatásokra vonatkozó kötelező jótállásról szóló 249/2004. (VIII. 27.) Korm. rendelet:


„2. § (1) A jótállás időtartama hat hónap. E határidő elmulasztása jogvesztéssel jár.”





� Az egyes javító-karbantartó szolgáltatásokra vonatkozó kötelező jótállásról szóló 249/2004. (VIII. 27.) Korm. rendelet: „4. § (1) A vállalkozás a fogyasztó jótállási igényéről jegyzőkönyvet köteles felvenni.”





� A felnőttképzésről szóló 2013. évi LXXVII. törvény:


 „13. § (2) A felnőttképzési szerződést írásban kell megkötni. A szerződésen fel kell tüntetni, hogy a szerződés az e törvény alapján megkötött felnőttképzési szerződés.


(3) A felnőttképzési szerződésnek tartalmaznia kell:


a) a képzésnek az engedéllyel rendelkező képző intézmények nyilvántartásában szereplő megnevezését, nyilvántartásba-vételi számát, OKJ szerinti szakképesítés megszerzésére irányuló képzés esetén a szakképesítés OKJ számát,


b) a képzési csoport


ba) képzésének év, hónap, nap szerinti kezdési időpontját,


bb) haladásának tananyagegységekre bontott, óraszám és helyszín szerinti ütemezését,


bc) képzése befejezésének tervezett időpontjára vonatkozó adatokat, figyelembe véve az előzetesen megszerzett tudás beszámítását,


c) a képzés elvégzésével megszerezhető dokumentum megjelölését,


d) a résztvevőnek a képzés során nyújtott teljesítménye ellenőrzésének, értékelésének módját, a vizsgára történő bocsátás feltételeit,


e) az elméleti tanórákról, a gyakorlati képzésről, illetve a konzultációkról való megengedett hiányzás mértékét és ennek túllépése esetén a képzésben részt vevőt érintő következményeket,


f) a gyakorlati képzés helyét, időtartamát, ütemezését, valamint a felnőtt számára a gyakorlati foglalkozással összefüggésben esetlegesen biztosított juttatásokat,


g) a vizsga szervezésének módját, formáját, OKJ szerinti szakképesítés, illetve nyelvi képzés esetén az előírt vagy javasolt vizsgaszervező intézmény megnevezését,


h) a képzési díj – külön a g) pont szerinti vizsgaszervező intézmény által megjelölt vizsgadíj és az esetlegesen szükséges javítóvizsga díjának – mértékét és fizetésének módját, figyelembe véve az előzetesen megszerzett tudás beszámítását, valamint a képzési díj megfizetésének a képzés megvalósítása teljesítésével arányban álló ütemezését,


i) a képzéshez nyújtott támogatás összegének költségvetési és európai uniós források szerint történő feltüntetését,


j) a képzésben részt vevő felnőtt, illetve a felnőttképzést folytató intézmény szerződésszegésének következményeit.”





�� HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/254-Nem-csak-az-iskolaskoruaknak-csengetnek-be-mire-figyeljenek-a-fogyasztok-ha-fizetos-szakkepzesen-nyelvi-kepzesen-vesznek-reszt" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/254-Nem-csak-az-iskolaskoruaknak-csengetnek-be-mire-figyeljenek-a-fogyasztok-ha-fizetos-szakkepzesen-nyelvi-kepzesen-vesznek-reszt�





� „ÚPtk. 6:197. § (2) „A kötelezett értesítését követően az engedményessel szemben hatálytalan a kötelezett és az engedményező szerződésének módosítása. A kötelezett az engedményessel szemben azokat a kifogásokat érvényesítheti és azokat az ellenköveteléseket számíthatja be, amelyek az engedményezővel szemben az értesítésekor már fennállt jogalapon keletkeztek.”





�� HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/265-Evekkel-korabbi-kovetelessel-eloallo-vallalkozasok-mire-figyeljenek-a-fogyasztok-ha-elevult-kovetelest-ervenyesitenenek-veluk-szemben" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/265-Evekkel-korabbi-kovetelessel-eloallo-vallalkozasok-mire-figyeljenek-a-fogyasztok-ha-elevult-kovetelest-ervenyesitenenek-veluk-szemben�





� A villamos energiáról szóló 2007. évi LXXXVI. törvény (a továbbiakban: Vet.): „Vet. 63. § (3) A villamosenergia-kereskedő és felhasználó közötti villamosenergia-vásárlási szerződésből eredő polgári jogi igények két év alatt évülnek el. Az elévülés a követelés esedékességének napján kezdődik.”





A földgázellátásról szóló 2008. évi XL. törvény (a továbbiakban: Get.): „Get. 28/A.§ (6) A földgázkereskedő és a felhasználó közötti földgáz-kereskedelmi szerződésből, valamint a földgázelosztó és a felhasználó között létrejött elosztóhálózat-használati szerződésből eredő polgári jogi igények két év alatt évülnek el. Az elévülés a követelés esedékességének napján kezdődik.”





� „Vet. 47. § (7) A villamosenergia-kereskedő a lakossági fogyasztók villamosenergia-ellátásból történő kikapcsolását fizetési késedelem esetén kizárólag az alábbi feltételek együttes fennállása esetén jogosult kezdeményezni az érintett elosztónál, ha:


a) a lakossági fogyasztó fizetési kötelezettségével 60 napot meghaladó késedelembe esett,


b) a lakossági fogyasztó által a fizetési haladék adásáról vagy részletfizetési lehetőségről kezdeményezett egyeztetés esetén az egyeztetés a villamosenergia-kereskedővel nem vezetett eredményre, és


c) a villamosenergia-kereskedő a tartozásról és a kikapcsolás lehetőségéről a lakossági fogyasztót legalább kétszer írásban értesítette, és az első értesítésben a lakossági fogyasztó figyelmét felhívta a szociálisan rászoruló fogyasztókat az e törvény és a Vhr. alapján megillető kedvezményekre, valamint az előrefizetős mérő felszerelésének a lehetőségére.”





� „Vet. Vhr. 24. § (1) A VET 47. § (7)–(7b) bekezdésében meghatározott feltételek fennállását vita esetén a villamosenergia-kereskedő köteles bizonyítani.”





� Kúria 20/2013. számú közigazgatási elvi határozata:


”…A villamosenergia-ellátásról a fogyasztó akkor kapcsolható le, ha a törvényi feltételek együttes teljesülése kétség kívül megállapítható, a villamosenergia-kereskedő az erre vonatkozó eljárási szabályokat betartotta…”





� „Vet. 47. § (7a) A (7) bekezdés c) pontjában meghatározott esetben a lakossági fogyasztó első értesítése postai vagy – a lakossági fogyasztó előzetes hozzájárulása esetén – elektronikus úton történik, a kikapcsolás lehetőségére és az azzal járó szolgáltatásszüneteltetésre vonatkozó második értesítése tértivevényes levélben vagy a lakossági fogyasztó általi átvétel igazolására alkalmas más módon történik.”





„Vet. Vhr. 24. § (9) Ha a VET 47. § (7) bekezdés c) pontja szerinti értesítés az érintett engedélyeshez nem kereste jelzéssel érkezik vissza, az iratot – az ellenkező bizonyításig – a postai kézbesítés megkísérlésének napját követő 10. munkanapon kézbesítettnek kell tekinteni.”





�� HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/285-Itelotabla-szabalytalanul-jar-el-az-aramszolgaltato-ha-kikapcsol-es-nem-tajekoztat" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/285-Itelotabla-szabalytalanul-jar-el-az-aramszolgaltato-ha-kikapcsol-es-nem-tajekoztat�





� „Vet. Vhr. 19.12. A felhasználó szerződésszegését a hálózati engedélyes köteles bizonyítani.”





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/275-Hianyzott-a-matrica-a-gazmerorol-kozel-400-000-Ft-megfizetesere-szolitottak-fel-a-fogyasztot" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/275-Hianyzott-a-matrica-a-gazmerorol-kozel-400-000-Ft-megfizetesere-szolitottak-fel-a-fogyasztot�





�  „Get. 99. § (6) A fogyasztásmérő berendezés állagmegóvása és védelme a felhasználó kötelezettsége.”





� „Get. Vhr: 1. számú melléklet 


„18.3. A felhasználó részéről az elosztóhálózat-használati szerződés megszegésének minősül, ha: 


e) szabálytalanul vételez,





18.4. Szabálytalan vételezésnek minősül, ha a felhasználó:


c) a fogyasztásmérő berendezés megrongálásával méretlen gázt vételez,”





� „Get Vhr. 1. számú melléklet 


18.9. A szerződésszegést a földgázelosztó köteles bizonyítani.”





� “Vet. 99/D. § (9) Az átvétel időpontjára vonatkozó záró mérőállásokat a területileg illetékes elosztó távlehívható fogyasztásmérő esetén leolvasással, nem távlehívható fogyasztásmérő esetén az átvétel napját megelőző legutolsó mérőleolvasásból kiindulva, becsléssel állapítja meg. A területileg illetékes elosztó az elszámoláshoz szükséges adatokat azok rendelkezésre állását követően haladéktalanul, de legkésőbb az átvétel időpontját követő 20 napon belül közli az átadóval és az átvevővel.”





„Get 115/C. § (7) Az átvétel időpontjára vonatkozó elszámolási mérőállásokat a rendszerüzemeltető az átvétel napját megelőző legutolsó mérőleolvasásból kiindulva becsléssel állapítja meg. A rendszerüzemeltető az elszámoláshoz szükséges adatokat azok rendelkezésre állását követően haladéktalanul, de legkésőbb az átvétel időpontját követő 20 napon belül közli az átadó egyetemes szolgáltatóval és az átvevő egyetemes szolgáltatóval.”





� „Vet. 47/B. § (5) A (3) bekezdés b) pontja szerinti esetben a villamosenergia-kereskedő a feltételek teljesítése érdekében határidőt biztosít. A felhasználó felmondása a megjelölt szerződési feltételek teljesülésével hatályosul.





Get. 31/B. § (2) Az (1) bekezdés b) pontja szerinti esetben a földgázkereskedő a feltételek teljesítése érdekében határidőt biztosít. A felhasználó felmondása a megjelölt szerződési feltételek teljesülésével hatályosul.”





�A Budapesti Békéltető Testület 2/2015. számú ajánlása a szolgáltató-váltáskor tanúsítandó fogyasztói magatartásról





� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/249-Mire-figyeljenek-a-fogyasztok-a-zokkenomentes-szolgaltatovaltas-erdekeben" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/249-Mire-figyeljenek-a-fogyasztok-a-zokkenomentes-szolgaltatovaltas-erdekeben�





� A kéményseprő-ipari közszolgáltatás ellátásának szakmai szabályairól szóló 63/2012. (XII. 11.) BM rendelet: „3. § (5) A közszolgáltató a sormunka tényleges időpontjáról legalább 8 nappal korábban köteles az ingatlan használóját értesíteni az ellátásért felelős önkormányzat rendeletében meghatározott módon. Ha a közszolgáltatás a jelzett időpontban nem valósul meg, a közszolgáltató írásban a Törvény szerint meghatározott második időpontot jelöl meg, és egyidejűleg az ingatlan használóját, tulajdonosát írásban tájékoztatja a közszolgáltatás – a közszolgáltatás ellátásának ismételt meghiúsulása esetén annak napjától számított – 30 napon belüli igénybevételének kötelezettségéről, és ennek elmulasztása esetén a tűzvédelmi hatóság értesítésének közszolgáltatói kötelezettségéről.”





� A hulladékról szóló 2012. évi CLXXXV. törvény:


„38. § (1) Az ingatlanhasználó a hulladékgazdálkodási közszolgáltatás ellátásához szükséges feltételeket a közszolgáltató részére biztosítja, és a közszolgáltatást igénybe veszi.


(2) Az ingatlanhasználó a hulladékgazdálkodási közszolgáltatás ellátásáért hulladékgazdálkodási közszolgáltatási díjat fizet az e törvényben, valamint a hulladékgazdálkodási közszolgáltatási díj megállapításáért felelős miniszter (a továbbiakban: miniszter) rendeletében meghatározott feltételek szerint.”





� „ÚPtk. 6:185. § (3) A teljesítés meghiúsulásáért felelős fél az adott foglalót elveszti, a kapott foglalót kétszeresen köteles visszatéríteni.”


� „Fgytv. 2. § i) fogyasztói csoport: a szervezők – díjazás ellenében történő – közreműködésével a csoport tagjai pénzének összegyűjtésén alapuló minden olyan csoport, amelynek célja, hogy minden tagja az általa előre meghatározott dolog tulajdonjogát a tagok befizetéseiből, előre meghatározott időtartamon belül – véletlenszerű vagy többletfeltételek vállalásától függő kiválasztás útján – a csoport segítségével megszerezze,”





� „Fgytv. 16/B. § (1) Tilos fogyasztói csoportot létrehozni.


(2) Az (1) bekezdésben foglalt tilalom megsértésével vagy megkerülésével kötött szerződés semmis.


(3) Tilos fogyasztói csoportba fogyasztókat nyilvános felhívás útján gyűjteni. A 2012. január 1-je előtt létrehozott fogyasztói csoportba új fogyasztó kizárólag a – szerződés felmondással történő megszüntetése következtében – kieső fogyasztó helyére vehető fel.”


� Az utazási szerződésről szóló 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet: „10. § (1) Az utazási szerződésben vállalt szolgáltatás teljesítéséért az utazásszervező felel. Ha az utazásszervező a vállalt szolgáltatást nem az utazási szerződésnek megfelelően teljesíti, köteles a szolgáltatás díját (a részvételi díjat) arányosan leszállítani.”





� 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet: „12. § (1) Az utazásszervező a szolgáltatás teljesítéséhez igénybe vett közreműködő magatartásáért úgy felel, mintha maga járt volna el, kivéve, ha a közreműködő felelősségét jogszabályban kihirdetett nemzetközi egyezmény korlátozza.”





� 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet: „10. § (4) Az utas az utazási szerződésben vállalt szolgáltatás hibás teljesítése esetén haladéktalanul köteles kifogását az utaskísérővel vagy annak hiányában a helyszíni szolgáltatóval közölni; a közlés késedelméből eredő kárért felelős. Az utaskísérő köteles gondoskodni a kifogásnak a helyszíni szolgáltatónak történő bejelentéséről. Az utaskísérő az utas bejelentését, illetve annak a helyszíni szolgáltatóval való közlésének tényét köteles jegyzőkönyvbe foglalni, és ennek egyik példányát az utasnak átadni. Az utaskísérő köteles az utazásszervezőt haladéktalanul tájékoztatni, továbbá a szükséges intézkedéseket haladéktalanul megtenni. Utaskísérő hiányában – ha a helyi szolgáltató a panaszt nem orvosolta – az utas az utazásszervezőt, illetve azt az utazásközvetítőt köteles tájékoztatni, akinél az utazási szerződést megkötötte.”





� http://bekeltet.hu/1-Hirek/244-Meg-mindig-tart-a-nyaralasi-foszezon-a-fogyasztokat-zavaro-leggyakoribb-bosszusagok


� „Fgytv. 30. § (1) Az eljárás során a tanács elnöke egyezséget kísérel meg létrehozni a felek között. Ha az egyezség megfelel a jogszabályoknak, a tanács azt határozattal jóváhagyja, ellenkező esetben, illetve egyezség hiányában az eljárást folytatja.”





� Fgytv. 36. § (3) Ha a vállalkozás a tanács kötelezést tartalmazó határozatát vagy a határozattal jóváhagyott egyezséget a teljesítési határidőn belül nem hajtja végre, a fogyasztó kérheti a bíróságtól a tanács határozatának végrehajtási záradékkal történő ellátását, a békéltető testület elnökének egyidejű értesítése mellett.





� „Fgytv. 32. § Egyezség hiányában a tanács az ügy érdemében


a) kötelezést tartalmazó határozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és a vállalkozás – a békéltető testületnél vagy a kamaránál nyilvántartott, illetve kereskedelmi kommunikációjában közölt – általános alávetési nyilatkozatában, az eljárás kezdetekor vagy legkésőbb a döntés meghozataláig nyilatkozatában a békéltető testület döntését magára nézve kötelezőként elismerte,”





� „Fgytv. 30. § (1) Az eljárás során a tanács elnöke egyezséget kísérel meg létrehozni a felek között. Ha az egyezség megfelel a jogszabályoknak, a tanács azt határozattal jóváhagyja, ellenkező esetben, illetve egyezség hiányában az eljárást folytatja.”


� „Fgytv. 36. § (5) A fogyasztó a határozattal jóváhagyott egyezség és a kötelezést tartalmazó határozat végrehajtásának, illetve az ajánlásban foglaltak követésének elmaradásáról köteles értesíteni a békéltető testületet.”





� „Fgytv.36. § (1) Ha a vállalkozás a tanács ajánlásának nem tesz eleget, a békéltető testület - a fogyasztó nevének megjelölése nélkül - a jogvita tartalmának rövid leírását és az eljárás eredményét - legkorábban az ajánlásnak a vállalkozás részére történt kézbesítésétől számított hatvan nap elteltével - nyilvánosságra hozza. A kézbesítési vélelemre tekintettel nyilvánosságra hozott ajánlások esetén, ha a kézbesítési vélelmet megdöntik, a békéltető testület haladéktalanul intézkedik a nyilvánosságra hozatal megszüntetéséről”.





� „Fgytv. 29. (4)Az elnök az eljárást megszünteti, ha megállapítható, hogy a felek között ugyanabból a ténybeli alapból származó ugyanazon jog iránt korábban más békéltető testület előtt eljárást indítottak, közvetítői eljárást indítottak, per van folyamatban vagy annak tárgyában már jogerős ítéletet hoztak.”





� „Fgytv. 31. § (3) A tanács az eljárást megszünteti, ha


a) a fogyasztó a kérelmét visszavonja,


b) a felek az eljárás megszüntetésében megállapodnak,


c) az eljárás folytatása lehetetlen,


d) az eljárás folytatására a tanács megítélése szerint bármely okból – ideértve azt az esetet is, ha a kérelem megalapozatlansága meghallgatás tartása nélkül megállapítható – nincs szükség”


� „Fgytv. 30. § (1) Az eljárás során a tanács elnöke egyezséget kísérel meg létrehozni a felek között. Ha az egyezség megfelel a jogszabályoknak, a tanács azt határozattal jóváhagyja, ellenkező esetben, illetve egyezség hiányában az eljárást folytatja.”





� „Fgytv. 36. § (5) A fogyasztó a határozattal jóváhagyott egyezség és a kötelezést tartalmazó határozat végrehajtásának, illetve az ajánlásban foglaltak követésének elmaradásáról köteles értesíteni a békéltető testületet.”





� „Fgytv.36. § (1) Ha a vállalkozás a tanács ajánlásának nem tesz eleget, a békéltető testület - a fogyasztó nevének megjelölése nélkül - a jogvita tartalmának rövid leírását és az eljárás eredményét - legkorábban az ajánlásnak a vállalkozás részére történt kézbesítésétől számított hatvan nap elteltével - nyilvánosságra hozza. A kézbesítési vélelemre tekintettel nyilvánosságra hozott ajánlások esetén, ha a kézbesítési vélelmet megdöntik, a békéltető testület haladéktalanul intézkedik a nyilvánosságra hozatal megszüntetéséről”.





� „Fgytv. 36/B. § A békéltető testület közzéteszi annak a vállalkozásnak a nevét, székhelyét és az eljárással érintett tevékenysége megjelölését, amely a 29. § (8) bekezdése szerinti felszólítás ellenére nem tett az ügy érdemére vonatkozó – a 29. § (8) bekezdésében foglaltaknak megfelelő tartalmú – nyilatkozatot és a kitűzött meghallgatáson nem jelent meg, ilyen módon megakadályozva az egyezség létrehozását. Erre az értesítésben a vállalkozás figyelmét fel kell hívni.”





� „Fgytv. 29. § (11) A vállalkozást a békéltető testületi eljárásban együttműködési kötelezettség terheli, ennek keretében köteles a (8) bekezdésben rögzített tartalommal, az ott említett határidőn belül válasziratát megküldeni a békéltető testület számára. A fogyasztói jogviták online rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irányelv módosításáról szóló, 2013. május 21-i 524/2013/EU európai parlamenti és tanácsi rendelet alkalmazásának kivételével a vállalkozás a meghallgatáson egyezség létrehozatalára feljogosított személy részvételét biztosítani köteles. Amennyiben a vállalkozás székhelye vagy telephelye nem a területileg illetékes békéltető testületet működtető kamara szerinti megyébe van bejegyezve, a vállalkozás együttműködési kötelezettsége a fogyasztó igényének megfelelő írásbeli egyezségkötés lehetőségének felajánlására terjed ki.”





� „Fgytv. 45/A. § (1) A fogyasztóvédelmi hatóság ellenőrzi – a szerződés létrejöttére, érvényességére, joghatásaira és megszűnésére vonatkozó rendelkezések kivételével –





e) a vállalkozásnak a békéltető testületre vonatkozó 17/A. § (1a) bekezdése szerinti tájékoztatási, valamint a békéltető testületi eljárásban fennálló, a 29. § (11) bekezdésében meghatározott együttműködési kötelezettségével összefüggő, e törvényben és a végrehajtására kiadott jogszabályokban foglalt rendelkezések betartását, és eljár azok megsértése esetén.”





� https://youtu.be/CQlyx3W-Rxo?list=PLKuFUX4Qjii-qz5oF6Jo076H9aTG4RFIP





� https://youtu.be/CQlyx3W-Rxo?list=PLKuFUX4Qjii-qz5oF6Jo076H9aTG4RFIP





� EU rendelet: „7. cikk Az online vitarendezést segítő kapcsolattartó pontok hálózata 


(5) A Bizottság létrehozza az online kapcsolattartó pontok hálózatát, amely lehetővé teszi a kapcsolattartó pontok együttműködését, és hozzájárul a (2) bekezdésben felsorolt feladatok eredményességéhez.”





� EU rendelet: „7. cikk (6) A Bizottság évente legalább két alkalommal találkozóra hívja össze az online vitarendezési kapcsolattartó pontok hálózatának tagjait, hogy megoszthassák egymással a legjobb gyakorlatokat, és megvitathassák az online vitarendezési platform működése során tapasztalt visszatérő problémákat.”


� „EU rendelet 7. cikk (2) Az online vitarendezési kapcsolattartó pontok támogatást nyújtanak az online vitarendezési platformon keresztül benyújtott panaszokkal kapcsolatos viták rendezéséhez, a következő feladatok ellátása révén: 


a) kérésre elősegítik a felek és a hatáskörrel rendelkező alternatív vitarendezési fórum közötti kommunikációt, ami mindenekelőtt a következőket foglalhatja magában: 


i. a panasz és adott esetben a vonatkozó dokumentumok benyújtásához nyújtott segítség; 


ii. az érintett felek és az alternatív vitarendezési fórumok általános jellegű tájékoztatása az adásvételi és szolgáltatási szerződésekkel kapcsolatos azon fogyasztói jogokról, amelyek a vitarendezést segítő tanácsadókkal rendelkező online vitarendezési kapcsolattartó pontnak otthont adó tagállamban érvényesíthetők; 


iii. tájékoztatás az online vitarendezési platform működéséről; 


iv. magyarázat nyújtása a feleknek a kijelölt alternatív vitarendezési fórumok által alkalmazott eljárási szabályokkal kapcsolatban; 


v. tájékoztatás a panaszos fél számára a jogorvoslat egyéb eszközeiről, amennyiben az adott vitát az online vitarendezési platformon keresztül nem lehet rendezni; 


b) a feladataik ellátása során szerzett gyakorlati tapasztalataik alapján tevékenységükről kétévente jelentést készítenek a Bizottságnak és a tagállamoknak;”





� „Fgytv. 2. § o) békéltető testület: tartós alapon létrejött, a fogyasztói jogviták alternatív vitarendezési eljárás keretében történő rendezésével foglalkozó szervezet, amelyet az e törvényben meghatározott szerv (személy) nyilvántartásba vett,





Fgytv. 37/A. § (9) A fogyasztóvédelemért felelős miniszter az (5) bekezdés szerinti nyilvántartást megküldi az Európai Bizottság részére.”


� „Fgytv. 19. § A fővárosi kereskedelmi és iparkamara mellett működő békéltető testület látja el a fogyasztói jogviták online rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK irányelv módosításáról szóló, 2013. május 21-i 524/2013/EU európai parlamenti és tanácsi rendelet szerinti tagállami online vitarendezési kapcsolattartó pont feladatait.”





� EU rendelet: „7. cikk Az online vitarendezést segítő kapcsolattartó pontok hálózata 


(1) Minden egyes tagállam kijelöl egy online vitarendezési kapcsolattartó pontot, amelynek nevét és elérhetőségét közli a Bizottsággal. A tagállamok az online vitarendezési kapcsolattartó pontok felelősségét átruházhatják az Európai Fogyasztói Központok Hálózatának saját országukban található központjaira, fogyasztói szervezetekre vagy bármely más szervezetre. Valamennyi online vitarendezési kapcsolattartó pontban legalább két, online vitarendezést segítő tanácsadó működik.”


� � HYPERLINK "http://bekeltet.hu/1-Hirek/291-Ahol-a-billentyuzet-a-toll-online-vitarendezes-a-Budapesti-Bekelteto-Testuletnel-postakoltseg-utazgatas-nelkul" �http://bekeltet.hu/1-Hirek/291-Ahol-a-billentyuzet-a-toll-online-vitarendezes-a-Budapesti-Bekelteto-Testuletnel-postakoltseg-utazgatas-nelkul�





� http://bekeltet.hu/1-Hirek/296-Online-vitarendezes-ingyen-gyorsan-egyszeruen-gyakori-kerdesek-es-valaszok
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