1. szamu melléklet

SEGEDLET

a békélteteto testiiletek szakmai és pénziigyi beszdmolodjanak elkészitéséhez
(tertileti kamarak részére)

Ko6zremiikodo szervezet neve (tdmogatasi szerz6dés szerint):
Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara

Ko6zremik6do szervezet cime: Levelezési cime: 8000 Székesfehérvar
8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6. Hosszsétatér 4-6.

Kozremiikodo szervezet (vagy szamlatulajdonos) bankszamlaszama: | Kozremiikodo adoszama:
Unicredit Bank Hungary Zrt. 18483383-2-07
10970007-00000008-21120002

Szerz6dés szam: NGM_SZERZ/75/2014

A megvalositott feladat cime: A teriileti gazdasagi kamarak mellett mikodo fiiggetlen békélteto testiiletek 2014.
évi miikodtetési kiadasokhoz és koltségekhez pénziigyi tamogatas nyujtasa

I. rész

Szakmai beszamolé
Fejér Megyei Békélteté Testiilet 2014. év meghatarozott finanszirozasi idészakaiban végzett
tevékenységérol (2014. januar — 2014. december iddszak)

A szakmai beszamolot készité személy neve: A beszamolot készitd személy telefonszama:
Kirst Laszlo, Fejér Megyei Békélteto Testiilet elndke FMKIK tigyintézd: Szaller Csilla
Telefon szam: 06-22/328-321, 06-30/9272-594 Telefon szam: 06-22/510-323

A statisztikai adatlapok Kkitoltése és a részletes szoveges szakmai beszamolé elkészitése minden
egyes (szerz6désben elére meghatarozott) finanszirozasi idéoszakban benyijtott beszamolohoz
sziikséges. Az adatlapokat a www.bekeltetes.hu honlapon 1évé program hasznalataval kell
kitolteni. Amennyiben az adott finanszirozasi idészakban a kérdés nem relevans, kérjiik,
nyilatkozzanak errdél (pl. proméciéot nem valésitottak meg a kérdéses idészakban). A
valaszoknal a sorok bévitheték.



http://www.bekeltetes.hu/

1. Ismertesse 2014. évhez/eloz0 finanszirozasi idoszakhoz képest a testiiletben tortént lényegesebb valtozdsokat! (A
testiilet létszama, dsszetétele, miikodési feltételei, stb.)

A Fejér Megyei Békélteté Testiilet Iétszama és dsszetétele a 2013. évhez képest nem valtozott, a testlileti
tagok szama 20 f6, a jogi végzettséggel rendelkez6 tagok szama 7 6.

A targyidoszakra vonatkozoan - a szabalyszerii miikddés feltételeit biztositd eszkozoket hasznalva,
akadalyozo tényez6 nem meriilt fel.

2. Szovegesen értekelje a statisztikai adatokat! A 2.1.-2.3 kérdések megvalaszoldsa soran mutassa be az adatok
maogotti eseményeket, tapasztalatokat, valtozdsok okait.

A Fejér Megyei Békélteto Testiilet 2014. év januar — december idészakban 405 db panasziigyet zart le.
2014. év december 31-ig beérkezett ligyek szama 467 db, ebbdl 405 db letargyalasra, végleges lezarasra
keriilt. 2013. teljes évben 392 db panasziigy keriilt letargyalasra, tehat a 2014. évi lezart ligyek szama
meghaladta a 2013. évit a tamogatas zarolasa miatti zavar okozasanak ellenére is. Ez 4 %-os novekedést
jelent.

Targy szerinti eloszlasban 1ényeges valtozds nem tapasztalhato, termékekbdl 300 db panasziigyet, mig
szolgaltatasokbol 105 db panaszt zart le a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet. Ebbdl kdvetkezik, hogy a
letargyalt panasziigyek termék-szolgaltatas aranya 65% - 35 %, ez az el6z0 beszamolasi id6szakhoz képest
valtozott, a termékekkel kapcsolatos panaszok az 6sszes panasziigy kétharmadat teszik ki.

2014. januar — december id6szakban a telefonos megkeresések szama: t6bb mint 750 alkalom
2014. januar — december idészakban a személyes megkeresések szama kozel 700 f6




2.1. A iigyek targya szerinti bontdsanak megfeleléen (M2 szamu melléklet) ismertesse a fobb panasz okokat, milyen
panaszok mogott huzodnak meg valdsziniisithetéen nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalo jelenségek, e
tekintetben volt e vidltozas az eloz0 finanszirozdsi iddszakhoz képest, elofordultak-e, s ha igen milyen korabban nem
tapasztalt probléemak, panaszok. A problémadk lekiizdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabdly-
maodositds, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztok tdjékoztatdsa, fokozottabb
hatosagi fellépés, stb.)

Termékek vonatkozdsdban nagy az elégedetlenség a hiradéastechnikai, szamitdstechnikai termékek
mindségével (okos telefon, tablet, laptop), a 1abbelikkel kapcsolatban, leginkdbb az altaldnos, utcai cipdk
vonatkozasaban van a legnagyobb elégedetlenség. Szamos labbelivel kapcsolatos panasziigyben 2-3 honap
viselési id6 utan jelentkeztek a fogyasztoi kifogasok. Az eljard tanacs megallapitasa, hogy ilyen rdévid
hasznalati id6t kovetden nem lenne indokolt a meghibédsodas.

A lezart, termékekkel kapcsolatos panasziigyek kozel felét a labbelikkel kapcsolatos panasziigyek teszik ki
(142 panasziigy).

Tovabbra is szamottevl a nem hagyomanyos modon torténd kereskedelemmel, termékbemutatokon,
telefonon ¢és interneten keresztiil értékesitett, egészségmegdrzé termékekkel kapcsolatos panasziigy.
Rendszeresen, gyors, azonnali dontéshozatalra kényszeritik az idds, gyakran beteg, és kiszolgaltatott
embereket, nem adnak tajékoztatast az elallas lehetéségérél és annak modjarol.

A szolgéltatasok teriiletén a legtobb esetben a kozmiiszolgaltatokkal (dram, viz, gdzszolgaltatok, és
hulladékgazdalkodok) szamlazasi szokasaival kapcsolatban fordulnak a fogyasztok a Testiilethez.

A beérkezett visszajelzések alapjan megallapithato, hogy az ajanlasban foglaltakat egyre tobb vallalkozas
teljesiti a megadott hataridon beliil.

2.2. Az iigyek targya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek ardanya, az eljarasok milyen
eredményre vezettek, (megsziinés, egyezség, ajanlas, kotelezés ardanya) a jogvitak megelozése, ill. eredményesebb
befejezése érdekében mit célszerii kommunikalni a fogyasztok, illetve a vallalkozasok fele.

Alaptalanul beérkezett kérelmek aranya alacsony.

A targyalasok soran az eljar6 tanacs minden esetben torekedett érdemi dontés, ajanlas, egyezség, kotelezés
meghozatalara, igy ajanlasbol 200 db, egyezségbdl 29 db, kdtelezésbdl 16 db iigy keriilt lezarasra.
Megsziintetd hatarozat 144 esetben sziiletett, elutasitva 16 panasziigy lett.

A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet tagjai minden esetben tajékoztatjdk a fogyasztokat, hogy
megfontoltabban, jol atgondoltan vegyék igénybe az iizleten kiviili kereskeddk ajanlatat, koriiltekintébben
vasaroljanak, illetve kossenek szerzodést, és az altalanos szerzodési feltételekben foglaltakra is nagyon
figyeljenek.

A vallalkozasok altalanos alavetési nyilatkozat megtételének lehetdségérdl kapnak tajékoztatét minden
lehetséges forumon, ahol a Testiilet elndke részt vesz.

2.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kotelezést segito, akadalyozo tényezdket, a fogyasztoi visszajelzések aranydt a
hatarozatokban, ajanlasokban foglaltak betartisdanak alakuldsadt, stb.




Egyezséget, kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalat akadalyoz6 tényezd, hogy a vallalkozasok egyre
novekvé aranyban, de nem kelld6 szamban képviseltetik magukat a meghallgatdsokon pl. kdzmi
szolgaltatok (elektromos aram, gaz, viz, tavkozlési szolgaltatok) csak véalasziratot kiildenek. Alavetési
nyilatkozatot soha nem tesznek.

Altalanos alavetési nyilatkozatot a Fejér Megyei Békélteté Testiiletnél 5 vallalkozas tett.

A meghallgatasokat kdvetden - az ajanlasban foglaltak, az egyezség, kotelezés teljesitésérdl - a fogyasztd
irasbeli visszajelzéséhez nem ragaszkodunk, azt szoban illetve elektronikus tuton is elfogadjuk. A
visszajelzések sziikségességérdl minden esetben az eljard tandcs tdjékoztatja a fogyasztot a meghallgatason,
de elenyészé azon fogyasztok szdma, akik visszajeleznek résziinkre. Valoszintsitjiikk a hatdrozatban
foglaltak teljesiilése miatt.

3. Ismertesse a fogyasztoi jogvitak intézésével dsszefiiggd lényegesnek tartott tapasztalatokat! (pl.: Tudjdk-e tartani
az eljardsi hatdridoket, mennyi az dtlagos iigyintézési hatdarido, egy testiileti tag dltal, illetve irasban lefolytatott
eljarasok szama, értékelje a vallalkozdsok egyiittmiikodési készséget, alavetések alakuldsa, nyilvanossdgra hozatal
oka, szama, modja, a tandcs hatdarozata, ajanldsa elleni jogorvoslatok szdma, eredménye, stb.)

A fogyasztoi jogvitdknal a térvény altal maximalt ligyintézési id6 90 nap. A Fejér Megyei Békéltetd
Testiiletnél altalaban 30-40 nap az atlagos ligyintézési ido, de 2014. évben a finanszirozas zarolasa miatt ez
sokszor elérte a maximalis 60 napot. Tobblet munkat és presztizs veszteséget jelentett a Testiilet szamara a
kényszert sziineteltetési idoszak.

A korabbi idészakhoz hasonldéan 2014. januar — december id6szakban nem volt irasban lefolytatott eljaras a
Fejér Megyei Békeltetd Testiiletnél.

Nyilvanossagra hozott tgyek szama: 26, labbelikkel, szamitastechnikai termékekkel, épitdipari
kivitelezéssel kapcsolatos fogyasztoi kifogast érint, de lidiilési jog értékesitésével, fogyasztoi csoporttal
kapcsolatos panasziigy is nyilvanossagot kapott.

2014. évben a 405 db lezart panasziigybdl a teljesitéssel kapcsolatban 75 iligyben jelzett vissza a fogyaszto,
vagy a vallalkozo.

A Fejér Megyei Békélteté Testillet a www.bekeltetes.hu, és a www.fmkik.hu honlapon hozza
nyilvanossagra az ajanlasokat nem teljesit6 vallalkozasok adatait a térvényi eldirasok szerint.

A Testiilet elnoke torekedett arra, hogy a kis értéket képviseld iigyek (pl. a minimalbér 10% alatti tigyek)
kezelése keriiljon egy személyhez, jogi végzettséggel rendelkezo testiileti taghoz, a Fejér Megyei Békéltetd
Testiilet elnok-helyetteséhez, aki 2014. januar — december idészakban 200 db panasziigyet kezelt és zart
le.

2014. évben a Fejér Megyei Békélteto Testiilet altal meghozott dontés hatalyon kiviil helyezése érdekében
2 vallalkozas fordult a torvényszékhez. A Fejér Megyei Békéltetd Testiiletet egyik esetben sem
marasztaltak el.

4. Ismertesse a testiilet miikodését segito, illetve akadalyozo koriilményeket! (pl.: Személyi, targyi feltételek,
jogszabadlyi kérnyezet, finanszirozds, a kamardval valo egyiittmiikodés értékelése, egyiittmiikodés mds
szervezetekkel, stb.)

A targyiddszakra vonatkozdan - a szabalyszerli miikddés feltételeit biztositd eszkdzoket hasznalva -
akadalyozo tényez6 nem meriilt fel.

A Testiilet miikodését akadalyozta a ndvekvo ligyszam ellenére csokkend tamogatasi keretosszeg, valamint
a megallapitott tamogatasi Gsszeg egy részének a Il. finanszirozasi idészakban torténd zarolasa.

5. Ismertesse a testiileteket, illetve a fogyasztovédelmet érintd esetleges jogi szabdlyozdasra vonatkozo észrevételeit,
javaslatait!



http://www.bekeltetes.hu/
http://www.fmkik.hu/

Kezdeményezem a nagyobb fogyasztovédelmi, kamarai vagy mas olyan hatosagi jogkor megteremtését, -
kiilonos tekintettel a fogyasztoéi csoportok és az iizleten kiviili kereskedés, kitelepiilé szolgaltatasok
vonatkozasaban, valamint az egyes vallalkozasok irredlisan magas arleszallitasai és ingyenesen kinalt
szolgaltatdsai, azok hatterének vizsgélatira hivatott. Legalis a fogyasztok szandékos ¢€s durva
megtévesztése.

Jogositvanyt kellene, hogy kapjon olyan hatosagi jogkorrel felruhazott szervezet, melynek feladata az
arképzés ellendrzése, az ar ¢s értékarany értékelése és dsszevetése a piacon kinaltakkal.

Az utazé kereskedelem a kistelepiilések fejlodését gatolja. A Kkitelepiild, kiilondsen az egészségiigyi
segédeszkozt, egészségligyi szolgaltatast kinalok szakmai presztizst, és egészséget rombolnak, rontjak a
szinvonalas, atlathat6 és innovativ vallalkozasok mitkddési koriilményeit, azokat id6vel ellehetetlenitik.

Ez utébbi tevékenység karos a nemzetgazdasagnak, karos a helyben miikodd véllalkozdsoknak (vagy
vallalkozast inditani szandékozoknak), sértik a fogyasztok szavatossagi jogait, a kistelepiiléseken éloket
kiszolgaltatotta teszik, csOkkentik a helyi Onkormanyzatok bevételeit. Az eldbbiekbdl kovetkezden
tapasztalhatoan novekedik az tigyszam a fogyasztoi jogvitakban.

6. Ismertesse, hogy mit tett a testiilet a vallalkozdsok egyiittmiikodési készségének fokozdsa érdekében, mik az ezt
akaddlyozo koriilmények, illetve az egyiittmiikidés milyen modon dsztonozheto!

A vallalkozasok egylittmiikodési készségének novelése érdekében a meghallgatasok el6tt minden esetben
személyesen is felvessziik a kapcsolatot az ligyben érintett vallalkozassal, abbol a célbol, hogy a vitas gy
végleges lezarasa mindkét fél szamara elfogadhato legyen.

Javasoljuk a vallalkozadsoknak minden lehetséges alkalomkor, kiilonésen média megjelenéskor, de a
meghallgatasokon is az altalanos alavetési nyilatkozatuk megtételének lehetoségét.

7. Mutassa be a promdcios kampdnyuk elemeit, és részletesen azok eredményességet, valamint a fogyasztoi
visszajelzéseket. Csatolja a hirdetések mdsolatdt, és TV és radio spot esetén CD mellékletet.

A testiilet munkéjanak népszerusitése céljabol 2014. majus 5 — 2014. junius 28. kozott a helyi kereskedelmi
radioban naponta tobb alkalommal, 30 mp-es reklamspot sugarzasara (60 db 30 mp-es), keriilt sor, elére
egyeztetett diszpozicid szerint (7.00 — 16.00 ora kozott). A sugarzas ideje alatt az ligyfélforgalom jelentds
novekedése nem volt érzékelhetd.

8. Ismertesse, milyen szakmai rendezvényen/képzésen vettek részt a testiilet tagjai. Mutassa be és csatolja a testiilet
kiadvanyait és publikdcioit.

2014. februar 26-an (szerdan) 10 ératol kezd6do, a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara altal szervezett
tanacskozason a Fejér Megyei Békélteto Testiiletet Kirst Laszlo, a Testiilet elndke képviselte.

2014. marcius 28-4n az orszagos fogyasztovédelmi konferencian a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletet 1 6
képviselte.

A Fejér Megyei Békeéltetd Testiilet elndke a Testiileti tagok részére 2014. majus 19-én 2013. évi
Osszefoglald, értékeld és egyeztetd megbeszélést hivott dssze. E rendezvény keretében a Testiilet tagjai ,,A
fogyasztéi joganyag valtozasa az 0j Ptk. tikrében” cimili eldadds kapcsan hasznos, és aktualis
informaciokhoz jutottak. Az el6adast Dr. Vari Kovacs Jozsef, a testiilet elnok-helyettese tartotta.

2014. szeptember 22-én (hétfén), Budapesten, az orszagos fogyasztovédelmi konferencian a Fejér Megyei
Békélteto Testiiletet 3 6 képviselte.

2014. november 10-én (hétfén) a ,Békéltetd testiileti tagok tréningje — kerekasztal a szakmaisag
javitasaért” konferencidn 2 f6 vett részt, a Testiilet elnok-helyettese és ligyintézdje.

9. Ismertesse tandcsaddsi tevékenysége sordn szerzett tapasztalatokat, a testiilet tandcsaddsi rendszerét, illetve
iigyfélszolgalatinak miikodését.

Személyes és telefonos megkereséskor a fogyasztot a probléméaja megoldasanak modjairdl tajékoztatjuk.




10. Ismertesse az OVR rendelet dltal létrehozott online platform miikodésének gyakorlatdt és a tapasztalatokat.

Az online platformmal a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnek nincs kapcsolata, és eziranyu igény sem
meriilt fel sem a fogyasztoi, sem a vallalkozoi oldalrél, valamint hataron atnytlo fogyasztd panaszok sem
érintették a Testiiletet.

11. Mutassa be média és PR megjelenéseit (TV, radio, online, nyomtatott sajto).

2014. évben a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet promocids tervében 1 alkalommal a Fejér Megyei
Kereskedelmi és Iparkamara lapjaban valo megjelenés szerepel. 2014. jinius 11-én megjelent Gazdasagi
Kalauzban Dr. Vari Kovacs Jozsef, a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elndk-helyettese népszerisitette a
Testiilet munkajat és tajékoztatta a fogyasztokat a jogszabalyvaltozasokrol.

A testlilet munkajanak népszertsitése céljabol 2014. majus 5. — 2014. junius 28. kozott helyi kereskedelmi
radiéban naponta tobb alkalommal, 30 mp-ben (6sszesen 1.800 mp-ben) reklamspot sugarzasara (60 db 30
mp-es), elore egyeztetett diszpozicio szerint (7.00 — 16.00 o6ra kozott) keriilt sor. Sugarzasi idétartam 2
hoénap volt.

12. A szakmai beszdmolo kotelezd mellékletei
Kérjiik, az alabbi mellékletet nyujtsik be finanszirozasi iddszakonként a szakmai beszamolo részeként:

(M1)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet ligytipusainak megoszlasarol
(M2/A)  Statisztikai adatlap a békéltet6 testiileti tigyek Termékek szerinti megoszlasarol
(M2/B)  Statisztikai adatlap a békélteto testiileti tigyek Szolgaltatasok szerinti megoszlasarol
(M3/A,B) Statisztikai adatlapok a békéltetd testiilet tagjainak tevékenységérol
(M4)  Statisztikai adatlap a békéltet§ testiilet dontéseinek birosag el6tti megtamadasarol

A szakmai beszamolo hitelesitése

Alulirott Kozremiikédo kijelentem, hogy a Szakmai beszamoloban szereplé adatok és a mellékelt dokumentumok
hitelesek és a valosagnak megfelelnek.

Datum: Székesfehérvar, 2015. januar 15.

Kirst Laszl6 Fejér Megyei Békeltetd Testiilet elndke
a testiilet elnokének cégszerli alairasa




