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Fgytv. 36/A. § (1) bekezdése szerint ,, A békéltetd testiilet tevékenységéril évente dsszefoglalo tdjékoztatot
készit, és azt a targyévet kovetéen megkiildi a fogyasztovédelemért felelos miniszternek. valamint azt kiilon
kérésre az igényld szamdra elektronikus uton rendelkezésre bocsdtja.”

A Fgytv. 36/A. § (2) bekezdése szerint:
., A békéltetd testiilet éves tevékenységérdl elkésziilt osszefoglalo tartalmazza legalabb:

a) a beérkezett kérelmek szamadt és ligytipus szerinti megoszlasat,

b) a fogyasztok és a villalkozdsok kozott gyakran vitdkat eredményezo, rendszeresen elofordulo vagy
Jjelentés problémdkat, valamint ezen informdciokhoz csatolt ajanldsokat arra vonatkozéan, hogy a jovoben
az ilyen problémak hogyan keriilhetok el vagy oldhatéak meg,

¢) azon békéltetd testiileti eljardsok szamdra vonatkozo adatokat, amelyekben a kérelem meghallgatds
kitiizése nélkiili elutasitdasdra keriilt sor, tovabbd az elutasitds hatterében dllo indokokat és ezek szazalékos
ardnyat,

d) az adott évben meghozott dontési tipusoknak a teljes iigyszamhoz viszonyitott ardnydt, a fogyaszito
igényének megalapozottsiga, megalapozatlansdga szerinti bontdsban, kiilon kitérve az eljardst megsziintetd
dontésekre és ez utobbiak okaira, amennyiben ismertek,

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

P a fogyasztoi jogvitdak lezardsahoz sziikséges dtlagos idotartamot,

g) amennyiben ismert, a meghozatalra keriilt ajinlasok, kitelezést tartalmazo hatarozatok, egyezséget
Jjovahagyo hatdrozatok villalkozds dltali teljesitésére vonatkozo adatokat,

h) annak tényét, hogy a békéltetd testiilet tagja-e valamely hatdron dtnyulo alternativ vitarendezést elosegité’
halozatnak,

i) tdjékoztatdst a békélteto testiilet tagjai szdmdra rendszeresen nyiijtott képzésekrol,

J) a békélteté testiilet értékelését az dltala lefolytatott eljdrdsok eredményességéril és teljesitménye
Javitasanak lehetséges modjairol.”

1.) a beérkezett kérelmek szama és ligytipus szerinti megoszlasa;

2019-ben (december 27-ig) beiktatott iigyek szama 313 volt, befejeztiink 274 iigyet (a beérkezett ligyek
87,54%at tudtuk az év soran lezarni) és atvittiink 2020-ra 39 iigyet (a beérkezett iigyek 12,46%-at).

A Békélteto Testiilethez 2019. évben beérkezett, a hidnypoétlasra felhivott és elbiralt kérelmeket — termékek és
szolgaltatasok csoportositasban féléves bontasban — az alabbi tablazat tartalmazza:

TERMEK- SZOLGALTATASOK UGYEK EGYUTT
Sor- Idészak SZAVATOSSAG
SZa, beér- | hidny- | elinté- | beér- | hidny- | elinté- | beér- | hiany- | elinté-
kezett | potlas zett kezett | potlas zett kezett | potlas zett
1. L. félév 86 42 79 67 36 59 153 78 138
2. I1. félév 85 51 69 75 37 67 160 88 136
3. 2019 év egyiitt 171 93 148 142 73 126 313 166 274
4. Megoszlasa, % 54,63 | 56,02 | 54,01 | 45,37 | 43,98 | 45,99 | 100,00 | 100,00 | 100,00
S, 2018 azonos idészaka 139 30 148 192 67 163 332 97 311
6. Megoszlasa, % 41,87 | 30,93 | 47,59 | 57,83 | 69,07 | 52,41 | 100,00 | 100,00 | 100,00
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Testiilethez és 37 kérelemmel kevesebbet tudtunk kivizsgalni. Ugy a beérkezett, mint a kivizsgalt kérelmek
tobb mint 50%-a termékekkel volt kapcsolatos.

Az év soran beérkezett kérelmek koziil 166 esetben (a kérelmek 53,03%-ban) a fogyasztok hianyos
adattartalommal nyujtottak be a kérelmeiket, ez 2018 évhez képest 71,13%-kos ndvekedést jelent. A hidnyosan
benyujtott kérelmekkel valo foglalkozas joval tobb idot vesz igénybe, mint a kelloképpen , felszerelt” kérelmek

esetében.

Az alabbi tablazat tartalmazza a 2019 évben elbiralt 274 ligy termékek és szolgaltatasok, valamint az ligyek
megoldésa, tovabba a vallalkozasok egyiittmiikodési készsége szerinti megosztasban:

az iigyek megoldasa

- « megsziintetés attétel a villalkozas

IR RERE ¥| E =

, 8 = = & 2 = 2 F=) ljarasb
MEGNEVEZES | & | £ | 2| £ Faytv.31.0) HERHMEETS
2 2 £ | 2 | mikodote

30.§ | 32.8 | 32.5 | 32/A s 5 = =
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TERMEKEK 20 1 36 0 |12]20]36]| 8 10 3 2 |148|136| 12
SZOLGALTATAS | 19| 2 | 8 | 1 [22]5]|37] 7 15 6 | 4]126]114] 12
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A befejezett iigyek koziil 148 volt a termékekkel és 126 volt szolgaltatasokkal, kapcsolatos.

A 2016. januar 1-jével indult ciklusban a 2018-as év volt az elsé év, amikor a szolgaltatassal kapcsolatos
megkeresések szdma/aranya (167 ligy, 53,53 %) meghaladta a termékekét (145 iigy, 46,47 %). A korabbi
években mindig a termékiigyek voltak tobbségben.

2019-ben ismét a termékekkel kapcsolatos elbiralt kérelmek szama volt magasabb a szolgaltatési teriiletekével
szemben.

A 2019-es évben, a termékkel kapcsolatban kivizsgalt iigyek szama: 148, amely az alabbi teriiletekkel
volt kapcsolatos:

[€lelmiszer: 1; == textil, ruhanemii: 3; == labbeli 27; == épitdanyag: 2; nyilaszarok: 3; szaniter, zuhanykabin:
2; == laptop: 4; asztali irodai gépek, fénymasold, szkenneld, asztali szamitogép 1; MP3, GPS 3; asztali irodai
gépek, fénymasolo, szkenneld, asztali szamitogép 1; == hiradastechnikai eszkoz: 30 (ebbdl: mobil:19, TV
8, digitalis képrogzitok 3);== haztartasi nagygépek: 14; haztartasi kisgépek: 6; == kerti gépek: 3; haztartasi
eszk6zok (edénykészlet) 2; kézi szerszamgépek 1; == egészségmegdrzd termékek: 4; tapszer 1; == kozuti
jarmi: 5; alkatrész: 4; egyéb jarmi: 1; == biitor: 12, sportszer: 3; ora 2; ékszer: 1; == haziallat tartasaval
kapcsolatos termékek 1; == egyéb mashova nem sorolhatd: 9; == illetékesség hianya: 2;

A fentiekb6l: == hatdron atnyGlé 4; == internetes kereskedelem: 37; == telefonos megrendelés 1; ==
arubemutatd 4.]

A termék-kategoriaban — a korabbi években tapasztaltakkal egyezden, de csdkkend szdimmal —
valtozatlanul a libbelik vezetik a sort, ,,dobogos” helyen szerepeltek 2019-ben is a mobil-, és okos-
telefonokkal kapcsolatos iigyek, illetve a haztartasi nagygépek.

[2016: 166 termékiigybdl labbeli 65, mobil 12, laptop illetve kozati jarmi 9-9 ligyben; 2017-ben: 162
termékiigyben 53 labbeli, 23 mobil, 16 butor, matrac, 10 haztartasi nagygép; 2018-ban: 145 termékiigyb6l
41 labbeli, 16 mobil, 12 haztartasi nagygép, 2019-ben: a 148 termékiigybol: 27 labbeli, 19 mobiltelefon, 14
haztartasi nagygépek panaszt biraltunk el.]

Szolgaltatassal osszefiiggo elbiralt iigyek szama: 126 volt, mely az alabbi teriiletekkel, tevékenységekkel
volt kapcsolatos:

[épitbipari Kivitelezés: 24, ebbol: Uj ingatlan; 8, felujitas 14, nyilaszarok 2; == belfoldi turizmus: 6, ebbol:
szallashely minosége:3; egy€b szolgaltatasok: 2; tidiilési jog: 1; kiilfoldi 1; ebbdl: egyéb szolgaltatasok 1; ==
kozlekedés: 6; 1égi személyszallitas: 1; parkolés: 3; autdpalyadij: 2; == posta, csomag: 2; telefonszolgaltatas:
16; kabelszolgéaltatas: 3; internet: 1; == tavhd: 5; viz-, csatorna: 5; hulladék: 16; gaz: 4; villamosenergia: 6;
— javitas, karbantartas: mobiltelefon: 1; szam.techn. termék: 1; jarmii: 4; viz-,gaz, fiités szerelés: 1; egyéb
javitas, karbantartas: 1; == mosas: 1; temetkezés: 1; fogorvosi szolgaltatas: 2; == egyéb, mashova nem
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sorolhatd: 5; == attételek 13: hataskor 9, illetékesség hianya 4;

A fentiekbél: =— hatdron atnyald 1; = interneten keresztiil: 2; == telefonos megrendelés 1; == hazald
kereskedelem 1; termékbemutatd 2.]

Legnagyobb arianyban a telefonszolgaltatis és a hulladékszallitissal kapcsolatos, valamint az épiilet
felajitasok miatt érkezett kérelmekben Kellett dontést hozni. Ezek a ,,vezetd” szolgaltatdsok hasonlo
nagysagrendben fordultak el6, a ciklus el6z6 négy évében is.

[2016-ban a 139 szolgaltatasi tigy kozott: épiilet felujitas 8 (+ nyilaszard 9), telefonszolgaltatas 17, hulladék
15 esetben volt téma. 2017-ben a 141 szolgaltatasbol: 21 telefonszolgaltatassal, 18 felujitassal, 16
hulladékiiggyel foglalkoztunk. 2018-ban a 167 szolgaltatasbol: 27 telefonszolgaltatassal, 17 esetben az épiilet
felgjitasokkal, 13 posta, csomagkiildés, valamint 12 hulladékiiggyel volt kapcsolatos. 2019-ben a 126
szolgéltatasbdl: a telefonszolgaltatas és a hulladékszallitas (16-16 esetben), az épiilet feltjitas (14) esetben
keresték meg a Békélteto Testiiletet.]

2.) a fogyasztok és a vallalkozasok kozott gyakran vitikat eredményezd, rendszeresen el6fordulé vagy
jelentés problémak, valamint ezen informaciokhoz csatolt ajanlasok arra vonatkozéan, hogy a jovoben
az ilven problémak hogyan keriilheték el vagy oldhatéak meg;

a) A termék kategoriakban, a f6bb panasz okokban, évek ota szintén nincs valtozds: rossz mindség, rovid
kihordasi id6, az ar-érték arany problémaja, az aranytalan koltségre hivatkozas a csere elutasitasakor — minden
kategdriaban.

Az internetes kereskedelemtdl eszkozolt vasarlasok kozott a legtobb bejelentés a kdvetkezd problémakrol
szolt: a megrendelt termék sériilten érkezett, amire csak a csomag megbontasat kovetden deriilt fény; nem a
megrendelt terméket kapta meg a fogyasztd; a megrendelt termék rovid idejii hasznalatot kovetden
meghibasodott a kereskedd azonban nem tett eleget garancialis kotelezettségének; a vasarlo 14 napon beliil
elallt a termék megvasarlasatdl, de a termék vételarat nem kapta vissza, illetve a megrendelt termék ellenértékét
atutalta a fogyaszto, azonban a terméket nem kaptak meg.

Valtozatlanul a labbelikkel kapcsolatos eljarasok alltak a beszamolasi idészakban is az élen. (Csak
megismételni tudjuk, hogy a panaszok zome azért keriilt a testiilet elé, mert pl. a labbeliknél alig par hetes,
vagy hdnapos viselés utan a ragasztasok, varrasok elengedtek, a szévetanyag kilyukadt, a talp/sarok jelentdsen
elvékonyodik, beazik a cip6. Az ,.ellenszakvélemény” kérése nem jarhato ut, mivel a Fogyaszté a labbeli arahoz
viszonyitva azt ,,nem éri meg” kockaztatni megjegyzéssel nem kéri meg. Nincs arra nézve semmi biztositéka,
hogy még ha a szakvélemény az 6 allaspontjat tamasztja is ala, akkor az elfogadasra keriil a véllalkozas éltal a
békéltetod testiilet elotti eljarasban, és megtéritik a kifizetett dijat. Alavetési nyilatkozat hianyaban, nincs
lehetdség kotelez6 hatarozatot hozni, az ajanlas pedig a Vallalkozas ,.jéindulatara” van bizva.)

A 2019-ben a labbelikkel kapcsolatos panaszok egy részénél kedvezd fordulatnak volt tekinthetd, hogy a
vallalkozasok — iuzletpolitikai megfontolasok™-ra hivatkozassal — felajanlottdk az tligyben érintett
fogyasztoknak a l1abbeli vételaranak visszafizetését.

b) A szolgaltatasi kategériaban az a megallapitasunk, hogy hasonldak a vitara okot ado koriilmények.
Szamlazasi problémak éppugy eléfordultak, mint a garancia idoben tortént meghibasodas miatti megkeresés.
A mobiltelefonoknal a szamhordozasbol adododan el6fordultak vitak a Felek kozott, éppugy, mint a hiiségidovel
Osszefliggésben.

A szerzOdéskotésnél — legyen az felujitasi, szakipari munkaval kapcsolatos, vagy éppen hasznalt gépkocsi
vasarlasa — tapasztalhat6 a Fogyasztok részérdl is a ,,nem kell odafigyelés™, a felkésziiletlenség, a dijak teljes
mértékii eldre valo kifizetése. A nem hagyomanyos médon tortént szerzodéskstéseknél néha problémat okozott
a szerz6déstdl vald indokolas nélkiili elallasi lehetdség érvényesitése, de valtozatlanul jelentkeztek un.
~felmérési dijas” esetek is, illetve el6fordult ,foglald/eldleg” értelmezési probléma is, és taldlkoztunk
ismételten eléviilt kovetelések ,.behajtasi” kisérletével is.

A szolgaltatasok teriiletérol érkezd panaszbejelentések kozott voltak olyanok, amelyek a megrendelt
lakohazak, csaladi héazak épitésének elhuzodasaval, vagy az épitkezés befejezésének elmaradésaval
kapcsolatosak, amelyekb6l arra kvetkeztethetiink, hogy a vallalkozasok egy része nincs kellden felkésziilve a
lakohazak megépitésével egyiitt jaro személyi és targyi feltételek biztositasara, és nem tudja a tervezett
hataridore befejezni az épitkezéseket, mert ,talvallaljak” magukat.

A szakipari munkak elvégzésére vallalkozok egy része nem végzi el jo mindségben a megrendelt munkat,
illetve a sziikséges javitasokat sem hajlandé pétlolag elvégezni. Volt olyan vallalkozo is, aki a tobb millid
forint értékii munkakat nem végezte el — az eldleg eldzetes atvétele ellenére sem — az elvallalt munkakat.
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Volt olyan kérelem, amelyben a panaszbeadvany benyujtasakor még miikodo vallalkozoé volt a ,.szakiparos™, a
meghallgatast megeldz6 id6szakban azonban bejelentette az illetékes hatdsagnal, hogy sziinetelteti a
tevékenységét és a testiilet altal — tértivevényes kiildeményként tovabbitott — értesitését pedig nem vette at.

c¢) Tovabbra is tobben kifogasoljadk a ,szakvélemények” tartalmdat.” Vonatkozik ez pl. a koéznapi
szOhasznalatban miszaki cikkeknek nevezett termékekre is (pl. mobiltelefon, TV). Abban sincs véltozas, hogy
pl. a mobiltelefonokat, ha azon karcolas, netan repedés van, nem is vizsgaljak meg, mert ezeket garancia kizard
oknak tartjak, fliggetleniil attol, hogy van-e oksagi 0sszefiiggés a termékhibdja €s a sériilés kozott. Ezeket az
un. ,.,szakvéleményeket” a legtébbszor nem fliggetlen szakérto allitja ki, hanem a gyarto kijelolt szakszervize.

A hasznalt gépkocsik vasarlasanal valtozatlanul talalkoztunk akar ,.felel6tlennek™ is mindsithetd fogyasztoi
magatartassal. Igaz, az eladdk is alairatjak, hogy a ,,gépjarmii hibairol a kell6 felvilagositast megadtuk, azokat
a vevd ismeri” szoveget.

d) A testiilet ilyen jellegii és tartalmu ajanldasokat 2019-ben sem hozott.

Tovabbra is az a véleményiink, hogy — ugyan az egyes dontésekben szerepelnek az eljaro tandcs
véleményeként olyan megallapitasok is, amelyek — ha nem ilyen viszonylag kevés szamui lenne a ,,forgalom”,
akkor — érdemesek lehetnének arra, hogy azokbol valamilyen summazatot készitsen a testiilet. Ugyanakkor
viszont nem szeretnénk abba a hibaba beleesni, hogy az esetlegesen alacsony szamu iigybdl
,, messzemend "megdllapitdsokat tennénk igy kiozzé. Ugy véljik, hogy csak akkor szabad ilyen ajanldsokat
hozni, és kozzétenni, ha megfeleld szamu — hasonlo — iigyet fejezett be a testiilet, ezért nem valoszinii, hogy
nekiink kell ezt megtenni, éppen a kis tigyszam miatt. E mbdszer helyett inkabb a tajékoztatds egyéb
lehetoségeit alkalmaztuk, amelyek soran felhivtuk az érintett felek figyelmét. Ezekrdl jelen beszamoldnk
egyéb helyein emlitést tesziink.

e) Egyenlore arra tettiink ,,kisérletet”, hogy az anonim dontések kozott tesziink k6zz¢ olyan eseteket, amelyek
(talan) érdeklodésre tarthatnak szamot, illetve minden honapot kovetden — rovid idovel — kdzzétételre keriiltek
a ,havi gyorsjelentéseink”, amelyekben mindig szerepeltettiink, a testiiletet altal elbiralt igyek mennyiségének
¢és a hozott dontések tartalmanak fliggvényében, havonta 8-12 esetet is.

Az anonimizalt dontéseket tartalmazo anyagainkat az alabbi megjegyzéssel tettiik k6zzé:

MEGJEGYZES: a fent ismertetett iigyekkel kapcsolatos dontéseket azért mutatjuk be részletesen, hogy az
esetek segitsenek a beadvanyok, kérelmek benyujtisinak megalapozisihoz, toviabba, hogy felhivjuk a
figyelmiiket bizonyos jelenségekre, és azok esetleges varhaté kovetkezményeire is.

A honlapunkon, a média megjelenések rovatban, a megyei napilap mellékleteként megjelend ,,Uzlet”-ben, a
,,Békélteto sarok-ban tettilk kozzé a kozérdeklodésre szamot tartd példainkat. Ebben a vallalkozasokkal, a
fogyasztokkal kapcsolatos tapasztalatokrol is beszdmoltunk. Ugy véljiik, hogy az ottani témak is segithetik a
munkat.

2019-ben negyedévenként 10-10 — dsszesen 40 — anonimizalt dontést tettiink kozzé a honlapunkon. Az
alabbi tablazatunk tartalmazza, azokat termékek €s a szolgaltatasok, valamint a testiilet altal hozott dontések,
tovabba az egyiittm{ikodo €és nem egyiittmiikodd vallalkozasok szerinti bontasban:

Megnevezés egyezség | kotelezés | ajanlds | megsziintetés | osszesen | ebbdl: nem ebbdl:
egyiittmiikodé | Veszprém
megyei
Termék 7 1 13 3 24 9 1
Szolgaltatas 6 1 1 8 16 6 4

[2019-ben az anonim dontések kozott, az alabbi targykdrrel, valamint esetekkel kapcsolatban jelentettiink
meg dokumentumokat:

épitdipari kivitelez6i munkakkal kapcsolatban a kovetkez6 dontések sziilettek: egyezség (1), ajanlas (1),
megsziintetés (5).

Az egyéb esetekben — a teljesség igénye nélkiil — az alabbi dontések sziilettek:
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egyezségek: a Vallalkozas vallalja, hogy a meghallgatast kovetden készpénzben visszafizeti a kazan
belizemeltetéséért atvett Osszeget (30.000.- Ft-ot); a Vallalkozas vallalja, hogy a toltéallomason
jegyzokonyvben rogzitett karesete alapjan a Fogyaszto altal bejelentett 20.000,- Ft (huszezer forint) kartéritési
igényét, méltanyossagbol megtériti a Fogyasztonak; a Vallalkozas vallalja, hogy a Fogyaszto altal kifogasolt
3-as kategodriaju szovettel ujra karpitozza az iildbutor garnitirajat; a Vallalkozas vallalja, hogy a 600/6 tagt
Radiatort, 15 napon beliil visszavaséarolja a Fogyasztotol; a Vallalkozas véllalja, hogy a Fogyaszt6 tablet
késziilékének garancidlis meghib4dsodasa miatt reklamalt késziilékét elkiildi mindségvizsgéalatra és annak
ismeretében fogja a tovabbi l1épéseket megtenni;

ajanlasok: a testiilet ajanlja a Vallalkozasnak, hogy fizesse vissza a Fogyasztonak a fel nem hasznalt tidiilési
utalvanyok ellenértékét (Gsszesen 20.000,- Ft-ot); a testiilet ajanlja a Véllalkozasnak, hogy a Fogyaszt6 altal a
webaruhaztol vasarolt GPS-t, lakcimére torténd kiszallitassal cserélje ki, egyuttal a kifogasolt terméket
széllitsa el; a testiilet ajanlja a Vallalkozasnak, hogy a Fogyaszté altal vasarolt ,bakelit lemez o6ra”
vonatkozasaban tortént elallas nyoman — e dontés kézhezvételétol szamitott 8 napon beliil — utalja at, fizesse
vissza a fogyaszto részére; a testiilet ajanlja a Vallalkozasnak, hogy a Fogyaszté altal téle vasarolt hatizsakot
— a szavatossagi feltételek alapjan — javitsa meg, vagy cserélje ki; a testiilet ajanlja a Vallalkozasnak, hogy —
jotallasi, illetve a kellékszavatossagi kotelezettségének teljesitése korében — javitsa ki, vagy cserélje ki a
Fogyaszt6 altal 2019. marcius xx-én vasarolt G.... C.... tipusi hiitdszekrény megrozsdasodott szerkezeti
elemeit; a testiillet ajanlja a Vallalkozasnak, hogy fizesse vissza a Fogyaszténak az interneten vasérolt
elektromos titvecsavarozo digitalis termék ellenértékét;

eljaras megsziintetésével kapcsolatban kozzétett esetek: a Fogyasztdo a mobil telefonja garancidlis
javitdsdnak elhuzédasaval kapcsolatban kialakult problémaja idokdzben megoldodott, ezért — a létrejott
egyezségre tekintettel — a kérelmét visszavonta; a biztositotarsasag a fogyaszto tulajdonat képezo kareseményt
szenvedett gépkocsi javitasahoz kiallitott szamlaja mellé részletes szamlakalkulaciot kért, amelyet a szerviz
nem volt hajlandé elkésziteni, mivel az iigyben szakért6 kirendelésére lett volna sziikség, ezért az eljaro tanacs
az eljarast megsziintette.]

(A Kozremiikodési szerzddés eldirasanak megfeleléen, minden esetben az eldirt mennyiségben csatoltuk a 10-
10 dontést/ajanlast/hatarozatot, koztiik volt megfeleld szamban a nem egyiittmiikdé — ezen beliil Veszprém
megyei székhelyli — vallalkozasokkal kapcsolatos anyag is.)

f.) A Veszprém Megyei ,,UZLET” cimii kiadvanyanak — amely a Veszprém Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara gazdasagi magazinja — biztositott ,,Békélteté sarok” cimii rovataban, az elmult évben 6sszesen
6t alkalommal (valamennyi megjelent kiadvanyban) jelentettiink meg irasokat, ezek a kovetkezok voltak:
f.1.) A kiadvany 1. szamaban harom cikk jelent meg a Békélteto Testiilettel kapcsolatban, ezek a kovetkezok
voltak: ,, 4 vdllalkozads és a fogyaszto kozott egyezség kialakitasdra torekszenek” cimii cikkben a békéltetd
testiiletrdl és az 0j elnokkel késziilt egy bemutatkozo cikk; ,, Otthon a fogyasztovédelemben” cimii cikkben az
elndk életatjat mutatjak be; a ,, Békéltetd sarok’-ban a békélteto testiilet elott kezdeményezendo eljarasokkal
kapcsolatos fontosabb informaciokat jelentettiink meg a kérelmek benyujtasaval kapcsolatban.

f.2.) A kiadvany 2. szdméban jelent meg: ,, a legfelkésziiltebb fogyaszto a legvédettebb fogyaszté” cimmel a
testiilet els6 negyedévi munkdjardl késziilt tajékoztaté anyagunk.

f.3.) A kiadvany 3. szamaban jelent meg: , Mire iigyeljiink a vasdrlds soran” cimmel egy tajékoztatd
anyagunk, cikk forméajaban.

f.4.) A kiadvany 4. szamaban két dokumentum jelent meg a Békéltetd Testiilettel kapcsolatban:

a Veszprém Megyei Kereskedelmi és Iparkamara ,, Békéltetd Testiileti dgllaspdlydzati felhivds ”-a, valamint; a
Békéltetd sarokban megjelent a ,, Vdltozdsok a békéltetd testiiletek miikodésében” cimii cikk.

f.5.) A kiadvany 5. szamanak 23. oldalan jelent meg: a ,, Mire iigyeljiink, ha internetes daruhdztol vasdrolunk”
cimd cikk.

g.) A fentiek mellett az elmult évben a Békéltetd Testiilet elndke — felkérésre — a kovetkezd idépontokban és
témakban tartott tajékoztato eldadasokat a fogyasztok részére:

ga) 2019. marcius 6-an, Veszprémben, Veszprém Varos Nyugdijasklubok Vezetéi Féoruman tartott
eldadast a békélteto testiiletek tevékenységérdl, €s néhany fogyasztovédelmi természetli kérdésrol, valamint
arrol, hogy a kérelmek benyujtasakor mire kell ligyelni? Az eseményrdl a Forum elndke — Szente Jozsef — a
facebook oldalan megjelentett egy tudodsitast, amely a beszamolé mellékletében talalhato.

gb) 2019. marcius 20-4n, Csopakon, a helyi Nyugdijas Klubban tartott el6adast a fogyasztovédelem egyes
kérdéseirdl (,a fogyasztdi szerzodés létrejottétdl a fogyasztoi reklamacioig” cimmel, ezen beliil a blokk
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megdrzésének szitkségességérdl, a vasarlok konyvébe eszkozolt bejegyzésekrdl, a vasarloi reklamaciok
intézése soran kdvetendd eljarasrol, tovabba az arubemutatok, a timeshare és az internetes vasarlasrol), majd
pedig az el6adas masodik felében a békélteto testiileti eljarasrol, a beadvany elkészitésétdl, a benyujtasan
keresztiil a testiilet dontéséig.

gc) 2019. aprilis 1-jén, Veszprémben, az Egészségiigyi Dolgozok Veszprém varosi Nyugdijas Klubjiban,
az el6z6 — ,,b”) — pontban ismertetett témakban és kérésekkel kapcsolatban tartott eldadast a testiilet elndke.
gd) 2019. oktober 21-én, Veszprémben, a ,,Séd vilgye” Nyugdijas Klubban a fogyasztovédelem kvetkezd
kérdéseirdl, témairdl: tajékoztatd a 2019. szeptember 01.-t6l, a fogyasztévédelmi torvénynek — a Békéltetd
Testiileteket érintd — valtozasairol; a fogyasztd szerzodés létrejottétol a fogyasztoi reklamaciodig, ezen beliil a
blokk megdrzésének sziikségességérdl; a vasarlok konyvébe eszkozolt bejegyzések sziikségességérol; a
vasarloi reklamaciok intézése soran kovetendo eljarasrol, tovabba az arubemutatdk, a timeshare €s az internetes
vasarlas néhany sajatossagarol, ,,veszélyeir6l”, majd pedig az eldadas tovabbi részében a békéltetd testiileti
eljarasrol, a beadvany elkészitésétol, a benyujtasan keresztiil a testiilet dontéséig.

h.) A veszprémi székhelyl Vorosko Kft, a vallalkozas altal izemeltett ,EURONICS” kereskedelmi halézatban
foglalkoztatott fogyasztévédelmi referensek részére tovabbképzést szervezett 2019. mdjus 22-én. A
Vallalkozas felkérésére a Békéltetd Testiilet elnoke eldadast tartott ,,a mindségi reklamdciok intézésétol a
békéltetd testiilet elotti eljarasig” cimmel.

3.) azon békélteto testiileti eljarasok szamara vonatkozé adatok, amelyekben a kérelem meghallgatas
kitiizése nélkiili elutasitasira Keriilt sor, tovabba az elutasitas hatterében all6 indokok és ezek szazalékos

aranya;

2019. évben oOsszesen 166 hianyos adattartalmu kérelem érkezett a békélteto testiilethez, amely a
beérkezett kérelmek 53,04%-at tette ki, 2018 évhez képest 71,13%-0s novekedésnek felel meg.

Az év soran — az e-mail cimmel rendelkezd és hianypdtlasra felszolitott fogyasztokkal szemben — alkalmaztuk
azt a mddszert, hogy a hianypdtlasi hatarido lejaratat kovetd rovid idon beliil irtunk un. ,.emlékeztetd” levelet,
amelyben egyrészt tajékoztattuk arrdl, hogy a hidnypdtlasra biztositott hatarideje lejart, masrészt pedig kértlink
visszajelzését a kérelmének tovabbi sorsaval kapcsolatban. A valaszok, t6bb mint kétharmadaban a fogyasztd
vagy visszavonta a kérelmét, vagy az eljaras megsziintetését kérte. Abban az esetben sem indokolta meg a
Kérelmezo az eljaras ,,visszavonasara” iranyulo bejelentését, ha annak ,,megsziintetését” kérte.

2019 évben 25 esetben (2018-ban 30 esetben) keriilt sor hidnypétlas nem teljesitése miatti megsziintetésre
(09,12 %). Ezt soknak tartjuk, még akkor is, ha nincs arra visszajelzés, hogy miért nem teljesitették a
felhivasban foglaltakat (kiilon nem vizsgaltuk 2019-ben sem, hogy miért nem teljesitik a hianypdtlasi
felhivast a Fogyasztok, csak felsorolunk néhany lehetséges okot, pl.: megoldddott; mar nem érdekelt az
ligyben; attette mas testiilethez, ,,elfelejtett” valaszolni; nem tudta a dokumentumokat 6sszeszedni; egyéb).

Hataskor és illetékesség hianya miatt, 15 (05,47%) esetben (2018-ban 7 esetben) sziintettiilk meg az
eljarast, ebbdl 9-et hataskor hiinya miatt, 6-ot pedig illetékesség hidnya miatt.

A hataskoriink hianyat allapitottuk meg 6 kérelem esetében, valamennyit a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez
tettiik at. Az attett kérelmek koziil: 3 bankkal, 5 biztositassal és 1 mindkettovel (bankkal €s biztositassal is)
kapcsolatos beadvany volt.

Az év elso felében illetékességiink hidnya miatt 1 olyan eset volt, amelyben hataron atnyulo online jogvitarol
volt szd, igy — a 2019. augusztus 31-ig hatalyos torvényi eldiras értelmében — a Budapesti Békéltetd
Testiilethez tettiik 4t az iratokat.

5 esetben pedig — a Fgytv. 20. § fo szabalya szerint — a kérelmez6 lakohelye szerinti testiilethez tettiik at az
tigyeket, ezek a kovetkezo megyék voltak: Fejér-, Jasz-Nagykun-Szolnok-, Pest-; Zala és a Budapesti
Békéltetd Testiilet.

Megismételjiik korabban is megtett javaslatunkat: fontosnak tartanank, ha a statisztikai rendszerbe a Fgytv.
29. § (4) bekezdése szerinti eseteket kiilon-kiilon fel lehetne vinni, akkor meg lehetne adni pontosan az e
bekezdés alapjan megsziintetett ligyek szamat.

4.) az adott évben meghozott dontési tipusoknak a teljes iligyszamhoz viszonyitott aranya, a fogyaszto
igényének megalapozottsiga, megalapozatlansiga szerinti bontidsban, kiilon Kitérve az eljarast
megsziintetdo dontésekre és ez utobbiak okaira, amennyiben ismertek;
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a) A 2019 évben befejezett 274 iigy kimenetelének bemutatasa:

Ugy kimenetele
Egyezsé .

g Kotelezés | Ajanlas | Elutasitas Megsziintetés Attétel
kérelem felek folytatas nincs hiany- hatas- illeté-
vissza- megalla- | lehetetlen | sziikség a | pétlaisnak kor kesség

30.§ (1) | 32.8a) 32.8b) 32/A.§ vonasa podasa 31.§ (3) | folytatasra | nem tett | hianya hianya
31.§ 3)a) | 31.§ 3 b) c) 3.L,§ A d) eleget
39 3 44 1 36 24 72 15 25 9 6

A teljes ligyszamhoz (274) viszonyitottan — az egyes dontések szerinti — aranyokat mutatja a tiablazat:

30.§ 32.8§ 32.§ 32/A. 31.§3) megsziintetés
(1) a) b) § osszes
a) b) c) d) hianypét | hatds- | illeté- | befeje
egyez | kotele | ajanla | eluta | kérele felek eljaras nincs -lasnak kor kesség -fett
-ség & s -sitds | m megalla | folytatds | sziikség a nem hidany | hidny ugy
zés vissza- | - a folytatasr tettek @ a
vonisa | podisa | lehetetle | a eleget
n
39 3 44 1 36 24 72 15 25 9 6 274
14,23 1,09 16,07 0,36 13,14 8,76 26,29 5,47 9,12 3,28 2,19 100,00

b) A Fogyaszto ,javdara” hozott egyes dontések aranya az osszes befejezett (274) iigyhoz:

osszes 31.§ (3) osszesen a
befejezett 32.§ | 32.§ fogyaszté javara
iigy 30.§ ()| a) b) a) b) d) hozott dontés
274 39 3 44 36 24 15 161
%o 14,23 | 1,09 | 16,07 | 13,14 | 8,76 | 5,47 58,76

A Fogyaszto ,javara” hozott egyes dontések aranya az osszes javara hozott (161) dontéshez:

osszesen a 31.§ 3) oOsszesen a
fogyaszté 30.8§ | 32.§ | 32.8 fogyaszté
javara hozott a a) b) a) b) d) javara hozott
dontés dontés
161 39 3 44 36 24 15 161

% 24,221 01,86 | 27,33 | 22,36 | 14,91 | 9,32 100,00

c) A Fgytv. 30. § (1) bekezdésében megfogalmazott egyezséget (39 eset), a 32. § a) pontja szerinti kotelezést
tartalmaz6 hatarozatot (3), a 32. § b) pontja szerinti ajanlast (44), a 31. § (3) bekezdése a) pontjaban
meghatarozott kérelem visszavonast (36), illetve b) pontjaban megfogalmazott ,,felek megallapodtak a
megsziintetésben” (24). A 15 db d) pontos megsziintetést ebbe a kategéridba is sorolhatjuk (a
megsziintetések jo részére azért keriil sor a d) pont alapjan, mert a ,, barmely okban” elsésorban az van benn,
hogy valamiért megoldodott a fogyaszto problémdja), akkor ez azt jelenti, hogy a 161 dontés a Fogyaszto
javara” (is) tortént.

A 274 befejezett iigybél a 161 ilyen médon lezart iigy, az osszes befejezés 58,76 %- at adja ki, amely
arany megegyezik a 2018. évivel.

Hasonloan a korabbi évek feltételezéséhez, most sem zarjuk ki annak a lehetdségét, hogy eléfordulhat — talan
nem is kis szamban, illetve aranyban —, hogy a 31. § (3) bekezdés c) pontja szerinti megsziintetések kozott
1évo ligyek egy része is besorolhatd lenne a ,,megalapozott™ kategoriaba, kiilondsen azokra az eljarasokra igaz
ez, amelyekben azért kellett megsziuntetniink az eljarast, mert a fogyaszté kérelmében megfogalmazott —
egyébként jogosnak mindsithetd — kérés bizonyitasdhoz, alatamasztasahoz, szakértd bevondsara van/lenne
szlikség.
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d) Ennek megfelel6en a Fogyasztéi igények megalapozatlansagira egyértelmiien csak a 32/A. § szerinti
megsziintetéseket (elutasitasokat) lehet felhozni, ez Osszesen 1 eljarasban, az Osszes ligyhoz (274)
viszonyitottan, 0,36 %-ban fordult el6. Nem ismert a 31. § (3) bekezdése c) pontja szerinti eljarasok tovabbi
sorsa (72 ligy), ami az Osszes ligy tobb mint egynegyedét tette ki (26,29 %).

De ugyanugy nincs adatunk arra nézve sem, hogy a 25 db hianypétlast nem teljesité Fogyasztd (09,12 %)
koziil, kinek volt megalapozott, illetve megalapozatlan a kérelme.

Hasonl6an nem kovettiik a 15 attételes tigy (hataskortilletékesség) megoldasat sem (05,47 %).

[Mindezekre is tekintettel megismételjiik azt a korabbi felvetésiinket, hogy sziikséges-e az ,,alapos-alaptalan”
kategdridkra vald felosztds, nem elég-e, ha a torvény eldirdsainak megfelelden vesszilk szamba a
megsziintetéseket. Igaz, ehhez sziikséges lenne egy, az ezt rogziteni képes, egységes, orszagos statisztikai
rendszerre.]

e) Az eljarast megsziinteté dontések okaival kapcsolatosan alapvetéen azt kell kiemelni, hogy a
megsziintetésekre azért keriil sor, mert az eljaré tanacs ugy itéli meg, hogy az eljaras ,beleillik” a Fgytv.
valamelyik megsziintetést tartalmazé megfogalmazaséba.

Sorra véve ezeket, konnyii belatni, hogy ha a Fogyasztéi kérelem alapjan alaposan feltételezhet6, hogy
a 29. § (4) bekezdésében felsoroltak valamelyike megallapithat6, akkor felesleges lenne belebocsatkozni
egy meghallgatasos eljarasba, vagyis meg kell sziintetni az eljarast.

A Fgytv. 29. § (4) bekezdésének felsorolasa a kovetkezoket mondja ki:

., Az elndk az eljarast meghallgatas kitiizése nélkiil megsziinteti, ha tudomasdra jut, hogy

a) a felek kozott ugyanabbol a ténybeli alapbol szarmazo ugyanazon jog irant

aa) békéltetd testiilet eldtt eljarast inditottak,

ab) kozvetitdi eljardst inditottak,

ac) per van folyamatban vagy annak targyaban mar jogerds itéletet hoztak,

b) a felek kozott ugyanabbol a ténybeli alapbol szarmazo ugyanazon jog iranti iigyben fizetési meghagyds
kibocsatasara keriilt sor,

¢) a jogvita komolytalan vagy zaklato jellegi,

d) a kérelembdl megdllapithato, hogy az iigy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak, illetve ha a békéltetd testiilet
egyéb okbol nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara vagy

e) a fogyaszto a hianypotlasi felhivast — az erre nyitva dllé hataridében — nem teljesitette.”

A 31. § (3) bekezdés a) pontja szerinti megsziintetések esetében a lényeg, hogy a Fogyasztoval torténd
kommunikacio soran deriilion ki, hogy az altala kézolt allaspont, tartalmilag megfelel egy kérelmet visszavono
nyilatkozatnak. A torvény nem ir el6 indokolasi kotelezettséget, tehat ha csak az kozli, hogy ,.nem kivanja a
tovabbi folytatdst ”, és/vagy eltekint a vallalkozas ,.elmarasztalasatol”, akkor a megsziintetésnek e pont szerint
is helye van. Ebben az évben sem volt masképp, mint szokott lenni korabban is, hogy a Fogyaszté kozli, hogy
erre azért keriilt sor, mert szamara pozitiv megegyezésre jutottak, pl. térdlte a kotbért; elengedte a késedelmi
kamatot; részletfizetési kedvezményt adott szamara; visszafizette az Gsszeget a szamlajara.

A 31. § (3) bekezdés b) pontja szerinti megsziintetés azért valt lehetové, mivel a Vallalkozasnak és a
Fogyasztonak sikeriilt eljarason kiviil megegyezni. Vagyis a Felek szempontjabol nincs lényeges kiilonbség
az a) és b) pontos megsziintetés kozott.

S.) amennyiben ismert, azon eljirdsok arinya, amelyek esetében a felek az eljiras eredményének
megfeleléen jartak el;

A 2019 évben (ezen beliil a 2018 évrél athuzédo) nyilvantartott 55 ajanlast tartalmazé iigyekkel (ebbol
9-et november és december hénapokban targyaltunk és zartunk le) egyiitt, 11 esetben (20,00%-ban)
jeleztek vissza az érintett fogyasztok.

Ezek kozott volt olyan, amelynél a Fogyaszto altal adott tajékoztatas idépontjaban még nem jart le a 60
napos hataridé. Ezeket a Fogyasztokat tajékoztattuk arrdl, hogy mikor keriilt kézbesitésre a Vallalkozas
részére a tértivevényes kiildemény, illetve nem vette at a Vallalkozas a tértivevényes kiildeményt, igy nem
értesiilhetett az ajanlasban foglalt kitelezettségeirdl. Ezeket a Fogyasztokat tajékoztattuk arrdl, hogy mikor
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telik le a 60 napos hataridé és megjeloltiik azt a napot is, amikorra kértiink téle az ismételt visszajelzést az
ajanlas nem teljesitésérol. Azoknak a Vallalkozasoknak, akik — a tértivevény tanusaga szerint — nem vették at
a postai uton megkiildott dontést, elektronikus tton masolatban — tajékoztatasi céllal megkiildtik a
Fogyasztonak irt tajékoztatéd leveliinket. (Annak ellenére, hogy az elektronikus Gton tovébbitott értesités nem
mindsiil hivatalosan kézbesitettnek.) Volt olyan eset is, hogy a Fogyasztonak tovabbitott ilyen tartalmu
leveliinket — a Fogyaszt6 és a Vallalkozas értesitésével egyiitt — megkiildtiik a véllalkozas székhelye szerint
illetékes Fogyasztévédelmi hatdsag részére is.

Tovabbi hét értesitést kaptunk még, amelyeknél mar nemcsak az ajanlasban megjeldlt teljesitési hatarido,
hanem a 60 napos hataridé is letelt, ezeket az eseteket megjelenitettiik a honlapunkon, az erre a célra
rendszeresitett feliiletben.

A fogyasztok altal kiildott tajékoztatok kozott hdrom olyan volt, amely értelmében a vallalkozas teljesitette
az ajanlasban foglalt kotelezettségét. A gyakorlattdl ellentétben, két esetben az érintett vallalkozasok
nyilatkoztak irdsban, hogy teljesitették az ajanlasban foglaltakat.

Az ajanlasokban foglaltak nem teljesit6 vallalkozasokat — az elmult évben — Gsszesen 4 alkalommal (februér,
marcius, majus €s augusztus honapban) tettik k6zzé, hogy az érintett (7) vallalkozasok nem tettek eleget
hataridére az ajanlasban foglalt kotelezettségiiknek.

Az év elsd felében kozzétett iigyekkel kapcsolatban, érkezett egy olyan visszajelzés is, amely a kordbban
kozzétett tiggyel volt kapcsolatos, a Fogyaszto arrdl tajékoztatta a testiiletet, hogy a vallalkozas idokdzben
teljesitette az ajanlasban foglaltakat, igy a k6zzétételi adatokat toroltik.

A fentiekben emlitett eseteken kiviil, az év soran tovabbi visszajelzéseket nem kaptunk az ajanliasok
teljesitésével kapcsolatban.

Az ligyek egy részénél — a kézbesitések figyelembevételével — a 60 napos hataridé lejarata 2020 elsé félévére
huzédik at 15 ajanlast kimondoé iigy.

6.) a fogvasztoi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos idétartam;

Az ligyintézési hataridokkel kapcsolatos kotelezettségek teljesitése 2019 évében a Békélteto Testiilethez
beérkezett és elbiralt kérelmek, beadvanyok esetében a kivetkezéképpen alakult:

- a beérkezett kérelmek koziil a hidnyos kérelmeket benyujtokat atlagosan 4,0 napon beliil hivtuk
fel a hidnyok pdtlasara (az Fgytv. 28.§ (5) bekezdése szerint: 15 nap)

- a beérkezett kérelmeket atlagosan 4,4 napon beliil vizsgaltuk meg, hogy az ligy a testiilet
hataskorébe és illetékessége ala tartozik-e és tiiztiik ki meghallgatasi napokat (az Fgytv. 29.§ (2)
bekezdése szerint: 8 nap);

- abeérkezett iigyeket — a meghallgatasi idopontok kitiizését kovetéen — atlagosan 23 napon beliil
biraltuk el és zartuk le (az Fgytv. 31.§ (5) bekezdése szerint: 90 nap),

- azun. elokészité szakaszban elndk az eljarast — meghallgatas kitiizése nélkiil — megsziintette 7,0
napon beliil (az Fgytv. 29.§ (4/a) bekezdése értelmében 21 napon beliil kotelezd értesiteni a
Kérelmezdt a kérelme elutasitasarol).

Az iigyek atlagos elbiralasi idotartamai a két félév soran az alabbiak szerint alakultak, két tablazatban
szerepeltetjiik az iigy lezarasanak legrovidebb és leghosszabb idétartamat tartalmazo értékeket:

2019 elso félévében elbiralt ligyek atlagos elbiralasi idétartama az alabbiak szerint alakult:

sor- I. NEGYEDEV Il. NEGYEDEV
szam | hoénap elbiralt elbiraldsok honap elbiralt elbiralasok
iigyek atlaga, sz€éls6 értékek ligyek atlaga, sz€ls6 értékek
szama, db nap min. max. szama, db nap min. max.
1. januar 20 21,5 2 42 aprilis 22 25,7 2 42
2 februar 24 26,2 2 46 majus 25 29.6 2 40
3. marcius 26 24,1 2 32 junius 21 24,1 2 34
4. egyiitt 70 25,5 2 46 egyiitt 68 27,0 2 42
5. 2019. 1. félév egyiitt 138 25,5 2 46
Veszprém Megyei Békéltetd Testiilet tajékoztatoja, a Fgytv. 36/A. § alapjan 9/13




2019 masodik félévében elbiralt iigyek atlagos elbiralasi idétartama az alabbiak szerint alakult:

sor- I1I. NEGYEDEV IV. NEGYEDEV
szam honap elbiralt elbiralasok hoénap elbiralt elbiralasok
iigyek atlaga, | szélso értékek ligyek atlaga, sz¢€Is6 értékek
szama, db nap min. | max. szama, db nap min. max.
1. | julius 135 25,3 3 67 | oktdber 18 233 2 69
2 augusztus 24 21,7 2 42 november 31 18,9 2 82
3 szeptember 26 22.3 3 45 | december 22 16,4 2 74
4. egyiitt 65 224 2 67 | egyiitt 71 19,7 2 82
5. 2019. I1. félév egyiitt 136 21,0 2 82
6. 2019. év egyiitt 274 23,0 2 82

Az év soran beérkezett iligyeket (az ligy iktatasanak napjatol az elbirdlas napjaig tarté idoszak
figyelembevételével), még a hianypotlasra felszolitott kérelmek esetében is, sikeriilt elbirdlnunk a térvény altal
biztositott 90 napon beliil. Olyan kérelem nem volt, amelynek hataridejét meg kellett volna hosszabbitanunk.
A fenti tablazataink tartalmazzak a legrovidebb és a leghosszabb idd alatt elbiralt tigyekre forditott napok
szamat is.

Az ,atlagos idétartam” eltakarja a tényleges helyzetet, mivel vannak olyan esetek, amikor akdr néhany nap
utan kertil megsziintetésre az eljaras, vagy attételre a kérelem és vannak olyan esetek, amikor pl. valamelyik
fél (akar tobbszori) kérésére keriil elhalasztasra, elnapolasra a kitiizott meghallgatas iddpontja.

Az eljarasok dontd tobbségében az elsd meghallgatason — néhany kivételtdl eltekintve — be is fejezddnek,
ennek megfeleldéen az eljarasok (atlagosan) 21-33 napon beliili befejezése biztositott volt, csak nagyon
kivételes esetben (szamuk nem érte el a 10-et) fordult eld halasztas is.

A Kkézbesitési, és a valaszirat kiildési szabalyok miatt, nem igazan lehet 25-30 napnal korabbi id6pontra
kitizni a meghallgatasokat. Ez is csak akkor jarhato at, amikor ,megbizhaté” cégekkel szemben
kezdeményeznek eljarast, vagyis ahol betartjak azt a szabalyt, hogy a cég székhelyén (vagy a bejelentett
ligyintézési helyen) biztositjak az iratok atvételét, akik bejelentés nélkiil nem valtoztatjadk meg székhelyiiket,
akik nem varjak ki a masodik kézbesitést, hanem a leveleket megérkezésiikkor azonnal atveszik és rovid idon
beliil meg is kiildik a valaszirataikat.

7.) amennyiben ismert, a meghozatalra keriilt ajanlasok, kotelezést tartalmazé hatirozatok, egyezséget
jovahagyé hatirozatok vallalkozas dltali teljesitésére vonatkozé adatok;

Az 5.) pontban is jeleztiik, hogy az ajanlasokat ,teljesitokrdl” nem, csak a bejelentett, elmaradt esetekrol
tudunk szamot adni.

A 2019-ben 7 kozzétett ajanlas kozott 3 olyan volt, amelyet még 2018-ban hoztak a tanacsok [az év végén
—november és december hdnapban hozott ajanlasokkal egyiitt — 15 esetben (34,09%) az iigyek athuzédnak
2020 év elejére. Még jelezhetnek a Fogyasztok, hiszen a 60 napos hataridébe az utolsé negyedévben hozott
ajanlasok (15), egyezségek (7), kotelezést tartalmazé hatarozatok (ilyen nem volt) bejelentési hatarideje
,.belefér”].

A 2019-ben hozott 44 ajanlas koziil minddssze 3 esetben (6,82%-ban) az ligyek donté hanyadat megoldottnak
tekinthetjiik. A kozzétett 7 vallalkozas ko6zott 1 volt Veszprém megyei székhellyel rendelkezo.

Az év soran meghozott egyezséget kimondo6 hatarozatainkkal (39) kapcsolatban 3 véallalkozassal szemben
érkezett jelzés annak elmaradasarol, akik ezt kovetden a birdsagtol kérték annak végrehajtasi zaradékkal
torténd ellatasat.

Az év soran hozott kotelezéseink (Osszesen 3 ilyen dontésiink volt) nem teljesitésével kapcsolatban bejelentést
nem kaptunk.

A dontéseink megalapozottsdagara az is utal(hat), hogy 2019-ben (a tdjékoztaté megirdsdig) sem timadtak
meg birosdg elott egyetlen dontésiinket sem.
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8.) annak tényét, hogy a békélteto testiilet tagja-e valamely hatiron atnyilé alternativ vitarendezést
elosegito halozatnak:

V' a békélteté testiilet nem tagja a — vitarendezést elésegité — halozatnak.

9.) tajékoztatas a békélteto testiilet tagjai szamara rendszeresen nyujtott képzésekrol;

a) felkészito tanfolyamok, képzések szervezésének, lebonyolitasanak modja:

A megyei testiilet tagjai szamara a képzéseket, az Fgytv. 18.§ (6) bekezdésében foglaltak értelmében, — amely
kovetkezoket mondja ki: ,, (6)— A békéltetd testiilet koteles a tagjai szamdra rendszeresen képzést szervezni.”
— a korabbi években kialakitott gyakorlatnak megfeleloen negyedévenként szerveztiik és tartottuk meg 2019.
évben, altalaban keddi napokon.

A képzéseket a kovetkezd formaban szerveztilk meg és bonyolitottuk le: eldadas €s konzultacid, interaktiv
forméaban. A vitainditot a testiilet elndke, valamint az egyes témakhoz, a testiilet egyes tagjai, mint felkért
eldadok tartottak meg. A bevezetd eldadasokat kovetden valamennyi tag hozzaszolt €s elmondta tapasztalatait
a felhozott, emlitett ligyekkel, kérdésekkel kapcsolatban. A testiileti tagok nagyon hasznosnak értékelték az
egyes foglalkozasokat.

b) az év soran szervezett felkészit6 tanfolyamok gyakorisaga, tartalma

A testiilet tagjai részére 2019 évben soran négy alkalommal — marcius 26., junius 25., szeptember 16. és
december 17. — tartottunk szakmai felkészit6 tanfolyamokat, tovabbképzéseket a testiilet tagjai részére.

A megtartott képzések az alabbiak voltak:

A midrcius 26-4n megtartott szakmai tovabbképzés fobb témai a kovetkezok voltak: tajékoztatd az elmult
negyedévben a testiilethez beérkezett és lezart ligyek alakulasarol, valamint az egyes tagok kdzremiikodésérol;
tajékoztatd a testillet negyedévi miikodési feltételeirdl; tajékoztaté a fogyasztovédelmi hatdsaggal tortént
egyeztetésekrol, témairdl; tajékoztato a negyedév soran megjelent — a békélteto testiiletek tevékenységét érintd
— jogszabalyokrol; a negyedév soran megtargyalt, lezart iigyek néhany érdekességérol, tajékoztatd a
meghallgatasokat lefolytatd elnokok eldadasaban, majd ezt kovetden kolcsonds tapasztalatcsere az egyes
tigyek sajatossagairol a dontéseket megkonnyitd, illetve nehezitd kérdésekrol; az egyes dontések elokészitését
megnehezitd helyzetek, szituaciok atbeszélése és a kolcsonos gondolkodas eldsegitése.

A junius 26-an megtartott szakmai tovabbképzés fobb témai a kovetkezok voltak: eldzetes tajékoztatd a
Békéltetd Testiilet 2019 elsd félévi tevékenységérol a beérkezett €s a lezart iigyek alakuldsarol, a tagok
kozremiikodésérol az igyek lezarasaban,; tajékoztatas a Békéltetd Testiilet elsd félévi miikodésérol, valamint a
tamogatasi szerzodésrol; tajékoztatd a fogyasztovédelmi térvény tervezett valtozasairdl, kiilonds tekintettel a
2020. januar elejétdl megalakulo 1j testiiletek 6sszetételét érintd valtozasokrol (T/6343. szamu térvényjavaslat
a hosszi tava részvényesi szerepvallalas 0Osztonzésérol és egyes torvények jogharmonizacios céla
modositasardl szolé anyagban foglaltak alapjan); szakmai konzultacié az els6 félévben lefolytatott néhany
meghallgatds érdekességérol; tajékoztatdo az elmilt idészak — fogyasztévédelmi természetii — jogszabaly
valtozasairol.

A szeptember 16-an megtartott szakmai tovabbképzés fobb témai a kovetkezok voltak: tajékoztato a testiilet
elsd félévében végzett tevékenységérdl, valamint az augusztus honap végéig beérkezett és lezart tligyek
alakulasarol, az egyes tagok kdzremiikodésérdl; tajékoztatd a fogyasztovédelmi hatésaggal — a harmadik
negyedévben — tortént egyeztetések jelentdsebb témairol; tajékoztatdé a negyedév soran megjelent — 2019.
szeptember 1-t kdvetden életbelépett jelentGsebb — a békéltetd testiiletek tevékenységét érintd testiiletet érintd
— jogszabalyvaltozasok alabbi témairdl: [az Fgytv. 25.§ (1.) bekezdésében foglalt valtozasok értelmében eddig
ugyanis a haromtagl eljard tanacs prioritasa volt, majd szeptember 01-t kdvetden pedig az egyediil eljaro
testiileti tag, a (2.) bekezdésében foglaltak értelmében ,,(2) Az egyediil eljaré testiileti tag jogi vagy
kozgazdasdgi felsdfokii végzettséggel kell, hogy rendelkezzen.” A testiileti tagok kozott jelenleg — az elndk —
Mitev Hriszté rendelkezik k6zgazdasagi felsdéfoku végzettséggel; Az elndk tajékoztatast adott arrdl, hogy a
(3.) bekezdés rendelkezik a haromtagi tanacsok jelolésével kapcsolatos valtozasokrol; uj feladat a megyei
szervezeteket szamara: az un. ,hataron atnyalo™ tigyekkel valé foglalkozas; 2020 januér 1-t kovetéen miikodo
békéltetd testiileti tagsagra mindenki egyénileg, személyesen palyazhat, amelynek feltételeirél minden
jelenlévd kapott irdsos tajékoztatast is;]; tajékoztaté a negyedév soran megtargyalt, lezart ligyek néhany
érdekességérol, tovabba tajékoztaté a meghallgatasokat lefolytatd elnokdk eldadasaban, majd ezt kovetden
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kolcsonds tapasztalatcsere az egyes ligyek sajatossagairdl a dontéseket megkonnyitd, illetve nehezitd
kérdésekrol.

A december 17-én megtartott szakmai tovabbképzés fobb témai a kovetkezok voltak: tajékoztatd a Békéltetd
Testiilet 2016. januar 01 és 2019. december 31 kozotti idészak miikddésével kapcsolatos néhany fontosabb
eredményérdl és szamardl; tajékoztatd a fogyasztovédelmi torvény 2019. szeptember 01 kovetden életbe
valtozasairol, kiilonos tekintettel a 2020. januar elejétdl megalakuld 1) testiiletek Osszetételét érintd
valtozasokrol; szakmai tapasztalatcsere az elmult négy év fontosabb allomasair6l, emlékezetes pillanatairél a
testiileti tagok élménybeszamolodi alapjan.

c.) A ,.képzés” egyik sajatos formajanak tartjuk azt is, hogy minden Iényeges beszamolot, jelentést, eldzetesen
a testiileti tagok rendelkezésére bocsatottunk, annak véleményeze€si lehetdsége szdmukra biztositott volt. Ezen
tul megkaptak a havi gyorsjelentéseket, a szakmai beszamolokat, illetve minden olyan, kiilonboz6 helyeken
publikalt irast, ami a testiilet munkéjaval osszefligg.

d.) Részvétel az egyéb szervezetek altal szervezett szakmai rendezvényeken.

2019. masodik félévében nem volt olyan rendezvény, amelyre a Békéltetd Testiileti tagokat meghivtak volna,
az els6 félévben viszont volt egy. A rendezvény a kdvetkezd volt: A Veszprém Megyei Kereskedelmi és
Iparkamara és a Veszprém Megyei Europe Direct Té4jékoztatd Kozpont egyiittmiikodésben az Eurdpai
Bizottsag Kommunikacios Foigazgatosagaval és az Europa Bizottsag Magyarorszagi Képviseletével kozosen
februar 8-ra szervezett az Eurdpa jovojérol szold interaktiv workshopot, amelynek egyik eléadoja dr.
Navracsics Tibor, az Eurdpai Bizottsag oktatasért, kultaraért, ifjisagpolitikaért és sportért felelds biztosa volt,
és amelyre a testiileti tagokat is meghivtak. A workshopon a testiilet tagjai koziil 6ten vettek részt (Demeter
Ferenc, dr. Herjavecz Klara, dr. Sziics Laszl6, dr. Vasvari Csaba és Mitev Hriszto).

A fenti szakmai rendezvényrol a résztvevok tajékoztattak a tagtarsaikat.

A Veszprém Megyei Kereskedelmi és Iparkamara és a KISOSZ Veszprém Megyei Képviselete nagy
érdekl6dés mellett rendezte meg aprilis 25-én, a Club Tihanyban a hagyomanyos szezonfelkészito
rendezvényét, amelynek célja, hogy a kereskedelmi €s vendéglatdipari tevékenységet végz6 vallalkozasok
élelmiszer-biztonsagi, fogyasztovédelmi, addzasi és foglalkoztatasi témakban a szezon el6tt aktualis
tajékoztatast kapjanak. Az el6adok kozott volt Trojak Laszlo, a VEMKH Veszprémi Jarasi Hivatal Miiszaki,
Engedélyezési, Fogyasztovédelmi ¢és Foglalkoztatasi Foosztaly vezetdje, aki a munkavédelmi és
fogyasztovédelmi ellendrzésekrol, altalanos kereskedelmi feltételekrol tartott el6adast

10.) a békélteto testiilet értékelése az altala lefolytatott eljarasok eredménvességérol és teljesitménye
javitasanak lehetséges modjairol.

Az el6z6 pontokban irtak alapjan ugy értékeljiik, hogy a testiilet 2019-ben is sikeresen oldotta meg a feladatat.
Egyes tagoknak a privat munkajabol adodo leterheltsége miatti tavolmaradasa a meghallgatasokbol,
alapvetden nem hatott negativan a teljesitményre, igy a miikodésének negyedik évében a testiilet 274 ligyet
fejezett be. Ez volt az els olyan éviink a ciklusban, amelyben nem sikeriilt elérni a ,,300”-as igyszamot.

2019. évben a 274 iigyet az alibbiak szerint zartuk le:

az iigyek tdrgyaldsa | honap | jan. | feb- | mar | 4pri | ma- | jo- | jo- | aug | sze | okt | nov | dec | Ossz.
szerint ruar | cius | lis | jus | nius | lius pt
Egyediil eljaré tanacsban <4 9 11 5 6 7 4 4 2 2 8 4 66
3 tagl tanacsban 3 6 3 8 8 6 2 9 9 10 8 8 82
Irasban lebonyolitott 3 3 6 3 3 2 0 5 4 1 2 4 36
Eljaras megsziint elnokként 10 6 4 6 8 6 9 6 11 5 13 6 90
UGYEK OSSZESEN 20 | 24 | 26 | 22 | 25|21 | 15 |24 |26 | 18 | 31 | 22 | 274

A meghallgatasokat hétfoi és keddi napokra iitemeztiik: az év soran 73 napra 192 iigyet tiiztiink ki, és ezek
koziil 148-at le is zartunk, 5 ligyet a felek kérésére elnapoltunk. Az eljaré tanacsokban lefolytatott tigyek koziil:
82-t haromtagu tanacsban, 66-t egyediil eljaré testiileti tagként zartuk le. Az irasban lebonyolitott tigyek koziil
Osszesen 2 olyan iigy volt, amelyet eleve irdsban torténd lebonyolitasra javasoltuk a feleknek, 34 iigy esetében
pedig a felek a kitlizott meghallgatasi nap el6tt megegyeztek, ezért azokat irasban zartuk le.
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A heti két (hétfd és kedd) napon tortén6 meghallgatasi rendszeren 2019 évben az elndk minden nap délelott
10 és 12 6ra kozott még bent tartozkodott a testiilet irodahelyiségében, amely idtartam alatt tobb féle — az
egyes folyamatban 1évo tigyek intézésével kapcsolatos — tevékenységet is végzett és a telefonon, valamint a
személyesen érdeklédoknek adott tajékoztatast, tartott tanacsadast.

Egyéb tijékoztatas

A FOHAT részére is megkiildtiik azt a minden hénap végén — a testiilet tevékenységével kapcsolatban
elkészitett — ,,gyorsmérleget”, amelyet a honlapon is kézzétettiink.

Az MKIK-val megkotott kozremiikodoi, tamogatéi szerzodés alapjan, 2019-ben félévenként részletes
tdjékoztatast adtunk a szakmai munkankrol.

»Fiiggelékként” csatoljuk jelen Gsszefoglalé tajékoztatonkhoz az éves adatokat tartalmazo statisztikai
tablazatokat.

Veszprém, 2019. december 31. 117910 T
ilr{ ) f/| /_" ; 3 (‘,.‘ X
“ H(‘J \7\;‘} ,

Mitev Hriszt6
elnok

Mellékletek, fiiggelékek:

I. Statisztikai 6sszefoglalo adatok
1. szami melléklet a  békélteté  testiilet iigyszamarél és az  altala  hozott
hatarozatok/ajanlasok/dontésekrol
2/A. szamu melléklet — az ligyek - termékek - szerinti megoszlasarol
2/B. szamu melléklet — az tigyek - szolgaltatasok - szerinti megoszlasarol
3. szamu melléklet — az iligyek kimenetele — a jogvitak intézésének modja
4. szamu melléklet — a Veszprém Megyei Békélteté Testiillet dontéseinek birdsag elotti
megtamadasarol

Veszprém Megyei Békélteté Testiilet tajékoztatdja, a Fgytv. 36/A. § alapjan 13/13






~ |
/

0ZSLIH AN

Yy

7 2%Qu[d 19[SO, 01NN ®

1€ I9qUIdINIP *GIOT ‘WIIdZSIA

pLT 9 6 SI €L 4 ve 1 144 3 6¢ wpxdzsap ‘61
(338312 132) wdU ‘ CEOsIe] @@ § 1€ .
siom | S| spuomodtogmy | O8E womrwwpSOSTE L
955219111 | Jorod BJBJA[0) esgyejhoy | -odeqeSowm Y ! V/iE q8°7¢ (4> Dsroe
UISIZSSQ ‘| -seyey : © 39s)Nzs souru WIIIN
= WU WIAIIN ‘ : seaelpd b EIE)
: N9I3[MIS9, L
PINY $919)UNZS3IN 310 se[uely | S9Zo[9)0 | 995ZoA3q | 01914
-eynpy
oUW A3)

PPRIPW NuIpzs °|

1zZOY “I€ “TI - 10 "10 6107
NosIuQp sosyugleNo)uzoIEIRY 10ZOY B[E)[E ZE $9 BWEZSAIN JO[MSIY, 9)NNIF PASIN wadzsap v




2/A. szami melléklet
A Veszprém Megyei Békélteto Testiilet iigyeinek Termékek szerinti megoszlasa
2019. 01.01.- 2019.12.31. kozotti idoszakban

Sor- Termékek megnevezése mennyi-
szam sége
¢élelmiszerek

italok

taplalékkiegészitok, fogyasztdszerek, vitaminok

egyéb textil

ruhanemii

altalanos utcai

sport

specialis, gydgy, gyermek

épitdanyagok

burkolatok

nyilaszardk

szaniter, jakuzzi, zuhanykabin

laptop, notebook, tablet, stb.

asztali irodai gépek, fénymasold, szkenneld, asztali szamitégép
egyéb eszkozok (MP3, adattarolok, GPS, stb.)

szamitogépes és GPS szoftverek, egyéb szellemi termék
mobiltelefonok, okostelefonok

szorakoztato elektronika (TV, radio, erésitd, CD, DVD stb.)
digitalis képrogzitok (fényképezdgép, videokamera)

haztartasi nagygépek (mosdgép, hiitdgép, tiizhely)

haztartasi kisgépek (porszivd, kenyérpiritd, robotgép stb.)

kerti gépek

haztartasi eszk6zok (edénykészlet)

kézi szerszamgépek

kéziszerszamok (as6, kapa)

latszerészet (szemiiveg, kontaktlencse)

fényképészet, optikai eszk6zok és miiszerek

nem orvosi rendelvényre pl.: bioptron ldmpa, masszazsfotel, gydgymatrac stb.
gydgyaszati segédeszkoz, gyogyhatasu termék, orvosi rendelvényre
gyodgyszer, kotszer, tapszer stb.
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kozati jarmiivek
jarmualkatrész
Al | egyéb jarmiivek
AJ | Butor, matrac
AK | sportszer
AL | hangszer
AM | dra
AN | ékszer
AO | jaték
AP | vegyipari termék
AQ | dohanytermék, és élvezeti cikk
AR | haziallat tartasaval kapcsolatos termékek
AS | egyéb, mashova nem sorolhat6 termék
AT | hataskor hianya miatt
AU | illetékesség hianya miatt
AV | termék osszesen 148
AW | hatdron atnyuld 4
AX | internetes kereskedelem 37
AY | telefonos megrendelés 1
AZ | katalogusbdl valdo megrendelés 0
BA | hazalo kereskedelem ~ TS /7 ,
BB | arubemutat6 / //\ 4 <
Veszprém, 2019. december 31. / / /ﬁ L/ y \(‘ f
Mitev Hriszt6:
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A Veszprém Megyei Békélteto Testiilet ligyeinek

2/B. szamu melléklet

Szolgaltatasok szerinti megoszlasa 2019. 01. 01 — 12. 31. kozott

Veszprém, 2019. december 31.

Jele | a termék megnevezése szama
C Uj ingatlan jotallas, gar. Jav. 8
D Epiilet felijitas, szakipari munk. (festés mazolés stb.) 14
E Nyilaszarok beépitése, cseréje, javitasa 2
F Szallashely mindsége 3
G Vendéglatas mindsége 0
H Egyéb szolgaltatasok (program elmaradasa, nem szer. szer. telj.) 2
1 Udiilési jog 1
J Szallashely mindsége 0
K Vendéglatas mindsége 0
L Egyéb szolgaltatasok (program elmaradasa, nem szer. szer. telj.) 1
M Udiilési jog 0
N Vasiti 0
[6) Kozati 0
P Légi 1
Q Vizi és egyéb 0
R Teherfuvarozas 0
S Parkolas 3
T Autépalya 2
U Posta levél, csomag, futarszolgalat) 2
\% Telefon szolgaltatas (mobil és vezetékes) 16
i TV, radio (kabel és foldi miisorszoras) 3
X Internet 1
Y Tavho 5
Z Viz, csatorna 5
AA Hulladék 16
AB Gaz 4
AC Villamosenergia 6
AD Mobiltelefon 1
AE Szamitastechnikai termékek 1
AF Szorakoztato elektronika 0
AG Haztartasi gép 0
AH Szerszamgép, kertigép 0
Al Szemiiveg, fényképezdgép, optikai eszkdzok 0
Al Ekszer, ora, hangszer, sportszer, stb. 0
AK Jarmiivek és alkatrészek javitasa 4
AL Viz, gaz, fiités szerelés, kéményseprés 1
AM | Egyéb javitas karbantartas 1
AN Fogyasztdi csoport 0
AO Mosas, tisztitas 1
AP Szépségapolas 0
AQ Oktatas 0
AR Temetkezés 1
AS Fogorvosi szolgaltatas 2
AT Szerzbdéses egészségiigyi szolgaltatas (maganorvosi ellatas) 0
AU Egyéb human egészségiigyi ellatas 0
AV Allatorvosi szolgaltatas 0
AW Fodraszat, kozmetika, masszazs 0
AX Biztonsagi szolaltatds, vagyonvédelem, stb. 0
AY Szabas, varras, cipészet 0
AZ Forgalmazas, értékbecslés, kozvetités 1
BA Nyelviskola, gépjarmii vez.képz., felnéttképzés 0
BB Mosas, vegytisztitas, takaritas, gyermekfeliigyelet, stb. 0
BC Fogyasztdi csoport, tanacsadas, konyvelés, stb. 0
BD Egyéb, mashova nem sorolhat6 szolgaltatisok 5
BE Hataskor hidnya miatt 9
BF Illetékesség hidnya miatt E
BG Szolgaltatisok dsszesen 126
BH Hatéron atnyuld jogvitak (szolgaltatasok) 1
BI Interneten keresztiil 2
BJ Telefonon keresztiil 1
BK Hazalo6 kereskedelem 1
BL Kataloguson keresztiil (csomagkiildd) 0
BM Termékbemutatod 2
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3. szamu melléklet

A Veszprém Megyei Békélteto Testiilet fogyasztoi jogvitak intézésének médja

2019. 01.01. — 12.31. kozott

az iigyek megoldasa
" 2 2 megsziintetés attétel

- z E :§ § > = i _&‘J e

MEGNEVEZES % | = & s Feytv. 31. 3) 27| € g 5

= < <« = E :3 2 2 S

30.§ | 32.§ | 32.§ | 32A. 8E| = = =

m|» | w | g ||| | == Niknya

TERMEKEK 20 1 26 0 25 19 | 35 8 10 3 2 139
§ZOLGALTATASOK 19 2 18 1 11 5 37 7 15 6 4 135
UGYEK EGYUTT 39 3 44 1 36 24 72 | 15 | 25 9 6 274

A fogyasztéi jogvitak intézésének

A testiileti elnok részvétele az eljarasban

modja
hiaromtagu egyediil irasban eljaré tanacs tanacs egyediil irasban
tandcs eljaré tag folyt elnoke tagjaként eljaro tag
82 192 126 1 68 0 90

Veszprém, 2019. december 31.

A 4

Mitev Hris?té
a Békélteto Testiilet elndke
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