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A megvalositott feladat cime: A teriileti gazdasagi kamarak mellett miikodo fiiggetlen békélteto testiiletek 2015.
évi miikodtetési kiadasokhoz és koltségekhez pénziigyi tAmogatas nyijtasa

L. rész

Szakmai beszamolé
Fejér Megyei Békélteto Testiilet 2015. év meghatarozott finanszirozasi idészakaiban végzett
tevékenységérél (2015. januar — 2015. december idészak)

A szakmai beszamolot készité személy neve: A beszamolot készito személy telefonszama:
Kirst Laszlo, Fejér Megyei Békélteto Testiilet elnoke FMKIK iigyintéz6: Jakab Mariann
Telefonszam: 06-22/328-321 Telefonszam: 06-22/510-310; 06-22/510-323

A statisztikai adatlapok kitoltése és a részletes szoveges szakmai beszamolé elkészitése minden
egyes (szerzodésben elére meghatarozott) finanszirozasi idészakban benyijtott beszimoléhoz
szitkséges. Az adatlapokat a www.bekeltetes.hu honlapon lévé program hasznalataval kell
kitolteni. Amennyiben az adott finanszirozasi idészakban a kérdés nem relevans, kérjiik,
nyilatkozzanak errél (pl. proméciéot nem valdsitottak meg a kérdéses idészakban). A
valaszoknal a sorok bévitheték.



http://www.bekeltetes.hu/

1. Ismertesse 2015. évhez/eldz0 finanszirozdsi iddszakhoz képest a testiiletben tértént lényegesebb valtozdsokat! (A
testiilet létszama, osszetétele, mitkodeési feltételei, stb.)

A Fejér Megyei Békélteto Testiilet 1étszama és Osszetétele a 2014. évhez képest nem valtozott, a testiileti
tagok szama 20 {0, a jogi végzettséggel rendelkez6 tagok szama 7 {0.

A targyidOszakra vonatkozoan - a szabalyszeri miikddés feltételeit biztositd eszkozoket hasznalva,
akadalyozo tényezd nem meriilt fel.

Tekintettel arra, hogy a Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodé Fejér Megyei Békélteto
Testiilet, azaz a tagok mandatuma - egységesen - a fogyasztovédelemrodl szolo 1997. évi CLV. torvény 21.
§. (6) bekezdése alapjan 2016. januar 16. napjan jar le; ezért 2015. évben a testiilet elndke a
Fogyasztovédelmi torvény és a 2015/2008. (VIIL.29) Korm. rendelet eldirasai szerint eldkészitette és
meghirdette az ) békélteto testiilet felallitasat. Hirdetmény jelent meg megyei napilapban (2015. oktober
14.) a fogyasztovédelmi szervezetek szamara, illetve kozvetlen irdsban keriilt megkeresésre a két gazdasagi
kamara. A jelolések torvényszerlien, rendben hidnytalanul lezajlottak, 2016. januar 20-an sor keriilt az 1j
békeélteto testiilet alakul6 tilésére.

A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet tagjai szama 20 6 lett. A gazdasagi kamarak 10 fot jeloltek, ebbdl a
Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara 8 fot, a Nemzeti Agrargazdasagi Kamara Fejér Megyei
Szervezete 2 fot. A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet illetékességi teriiletén miikodé fogyasztovédelmi
egyesililetek részérdl a testiiletbe jeldlhetd tagok szama osszesen 10 6 lehetett.

Valamennyi szervezet szamara a hivatkozott Kormanyrendelet eldirasait betartva meghatarozasra kertilt,
hogy mennyi f6 legyen a jogasz szakképzettséggel rendelkezé és mennyi f6 lehet olyan személy, aki az
altalanos oregségi nyugdijkorhatart betoltotte.

A jeldlési hirdetményeknek megfelelden tortént a testiiletbe a delegalds, a torvényi eldirasnak megfeleléen
a jelolo szervezetek altal a jeldltek tekintetében valamennyi dokumentum rendelkezésre allt, igy a testiilet
elndke eld tudta késziteni az Ujonnan megalakuld Fejér Megyei Békéltetd Testiilet alakuld tilését
(2016.01.20.).

2. Szovegesen értékelje a statisztikai adatokat! A 2.1.-2.3 kérdések megvdlaszoldsa sordn mutassa be az adatok
maogotti eseményeket, tapasztalatokat, valtozdsok okait.

A Fejér Megyei Békélteto Testiilet 2015. év januar — december id6szakban 506 db panasziigyet zart le.

2014. évr6l athuzodo 2015. évre tigyirat db: 86 db
2015. év december 31-ig beérkezett igyek szama: 494 db
MINDOSSZESEN 2015. évben a kezelt iigyiratok szdma: 580 db

2015. évrol a 2016. évre athuzodo ligyek szama: 74 gy
ebbdl letargyalasra, végleges lezarasra Keriilt, és a www.bekeltetes.hu honlapon

rogzitve lett: 506 db.
2014. év 2015. év novekmény %
Lezart iigy, melybdl 405 506 24,9 %
Termék 300 320 6,6 %
Szolgaltatas 105 186 7%

Mint fenti tdblazat is mutatja: targy szerinti eloszlasban Iényeges valtozas tapasztalhato, termékekbodl 320
db panasziigyet, mig szolgaltatasokbol 186 db panaszt zart le a Fejér Megyei Békéltet6 Testiilet, amely a
szolgaltatasok esetében 77 %-os novekményt jelent.

Ebbdl kovetkezik, hogy a letargyalt panasziigyek termék-szolgéltatas aranya 63% - 37 %, ez az el6zd
beszamolasi idészakhoz képest valtozott, a termékekkel kapcsolatos panaszok az Osszes panasziigy
kétharmadat teszik ki.

2015. januar — december idészakban a telefonos megkeresések szama: t6bb mint 740 alkalom
2015. januar — december idészakban a személyes megkeresések szama 842 {6



http://www.bekeltetes.hu/

2.1. A iigyek tirgya szerinti bontdsinak megfeleléen (M2 szamii melléklet) ismertesse a f6bb panasz okokat, milyen
panaszok mogott huzodnak meg valosziniisithetéen nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalo jelenségek, e
tekintetben volt e viltozas az elo670 finanszirozdsi iddszakhoz képest, elofordultak-e, s ha igen milyen kordabban nem
tapasztalt problémadk, panaszok. A problémak lekiizdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabdly-
mdodositds, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztok tdjékoztatdsa, fokozottabb
hatosagi fellépés, stb.)

Termékek vonatkozasdban nagy az elégedetlenség a hiradastechnikai, szamitastechnikai termékek
mindségével (okos telefon, tablet, laptop), a labbelikkel kapcsolatban, leginkabb az altalanos, utcai cipok
vonatkozasaban van a legnagyobb elégedetlenség. Szamos labbelivel kapcsolatos panasziigyben 2-3 honap
viselési 1d6 utan jelentkeztek a fogyasztéi kifogasok. Az eljard tandcs megallapitasa, hogy ilyen révid
hasznalati id6t kovetden nem lenne indokolt a meghibasodas.

A lezart, termékekkel kapcsolatos panasziigyek kozel 1/3-at a labbelikkel kapcsolatos panasziigyek teszik
ki (113 panasziigy).

Tovabbra is szamottevd a nem hagyomdnyos moédon torténd kereskedelemmel, termékbemutatokon,
telefonon ¢s interneten keresztiil értékesitett, egészségmegdrzd termékekkel kapcsolatos panasziigy.
Rendszeresen, gyors, azonnali dontéshozatalra kényszeritik az idds, gyakran beteg, és kiszolgaltatott
embereket, nem adnak tajékoztatast az elallas lehetdségérdl és annak modjarol.

A szolgaltatasok teriiletén a legtobb esetben a kozmiszolgaltatokkal (aram, viz, gazszolgaltatok, és
hulladékgazdalkodok) szamlazasi szokésaival kapcsolatban fordulnak a fogyasztok a Testiilethez.

A beérkezett visszajelzések alapjan megallapithatod, 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 ardnya, az eljardsok milyen
eredményre vezettek, (megsziinés, egyezség, ajanldas, kotelezés ardnya) a jogvitik megelozése, ill. eredményesebb
befejezése érdekében mit célszerii kommunikdlni a fogyasztok, illetve a villalkozdsok felé.

Alaptalanul beérkezett kérelmek aranya alacsony.

A targyalasok soran az eljar6 tanacs minden esetben torekedett érdemi dontés, ajanlas, egyezség, kotelezés
meghozatalara, igy ajanlasbol 233 db, egyezségbdl 49 db, kotelezésbél 3 db iigy keriilt lezarasra.
Megsziintetd hatarozat 189 esetben sziiletett, elutasitva 22 panasziigy lett; attétel 10 db panasziigy.

A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet tagjai minden esetben tajékoztatjdk a fogyasztokat, hogy
megfontoltabban, jol atgondoltan vegyék igénybe az tizleten kiviili keresked6k ajanlatat, koriiltekintébben
vasaroljanak, illetve kossenek szerzOdést, €s az altalanos szerzddési feltételekben foglaltakra is nagyon
figyeljenek.

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

2.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kotelezést segito, akaddlyozo tényezdket, a fogyasztoi visszajelzések ardnydt a
hatarozatokban, ajanldsokban foglaltak betartisanak alakuldsdt, stb.

Egyezséget, kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalat akadalyozo tényezo, hogy a vallalkozasok egyre
novekvd aranyban, de nem kelld szamban képviseltetik magukat a meghallgatisokon pl. tavkozlési
szolgaltatok csak valasziratot kiildenek. Alavetési nyilatkozatot soha nem tesznek.

Altalanos alavetési nyilatkozatot a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnél 5 vallalkozas tett eddig.

A meghallgatasokat kdvetden - az ajanlasban foglaltak, az egyezség, kotelezés teljesitésérdl - a fogyasztd
irasbeli visszajelzéséhez nem ragaszkodunk, azt szdban illetve elektronikus tuton is elfogadjuk. A
visszajelzések sziikségességérol minden esetben az eljard tanacs tajékoztatja a fogyasztot a meghallgatason,
de elenyész6 azon fogyasztok szama, akik visszajeleznek résziinkre. Valosziniisitjiikk a hatdrozatban
foglaltak teljesiilése miatt.




3. Ismertesse a fogyasztoi jogvitik intézésével dsszefiiggd lényegesnek tartott tapasztalatokat! (pl.: Tudjak-e tartani
az eljdardsi hatdridoket, mennyi az atlagos iigyintézési hatdrido, egy testiileti tag dltal, illetve irdsban lefolytatott
eljarasok szama, értékelje a vallalkozasok egyiittmiikodési készségeét, alavetések alakuldsa, nyilvanossdgra hozatal
oka, szama, madja, a tandcs hatdrozata, ajanldsa elleni jogorvoslatok szama, eredménye, stb.)

A fogyasztdi jogvitdknal a torvény altal maximalt ligyintézési id6 60 nap. A Fejér Megyei Békéltetd
Testiiletnél altalaban 30-40 nap az atlagos ligyintézési id6, de 2015. évben tobb esetben elérte a maximalis
60 napot.

A korabbi id6szakhoz hasonldan 2015. januar — december id6szakban nem volt irdsban lefolytatott eljaras a
Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnél.

Nyilvanossagra hozott iigyek szama: 8, termékbemutatoval, 1abbelivel, épitdipari kivitelezéssel kapcsolatos
fogyasztoi kifogast érint, de tidiilési jog értékesitésével.

A Fejér Megyei Békélteto Testiilet 1étrehozta uj honlapjat, mely a www.bekeltetesfejer.hu honlapon érhetd
el, valamint az www.fmkik.hu honlap folyamatosan mikodik, ahol a békéltetd testiilet hozza
nyilvanossagra az ajanlasokat nem teljesitd vallalkozasok adatait a térvényi eldirasok szerint.

A Testiilet elnoke torekedett arra, hogy a kis értéket képviseld tigyek (pl. a minimalbér 10% alatti ligyek)
kezelése keriiljon egy személyhez, jogi végzettséggel rendelkezd testiileti taghoz, a Fejér Megyei Békéltetd
Testiilet elnok-helyetteséhez, aki 2015. januar — december iddszakban 222 db panasziigyet kezelt és zart le.
A testiilet elndke leggyakrabban az eljaro tanacs elndkeként 264 meghallgatast vezetett le.

2015. évben a Fejér Megyei Békéltet Testiilet altal meghozott dontés hatalyon kiviil helyezése érdekében
5 vallalkozas fordult a torvényszékhez. A Fejér Megyei Békélteté Testiiletet 4 esetben nem marasztaltak el.

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

A targyiddszakra vonatkozdan - a szabdlyszerli miikddés feltételeit biztositd eszkdzoket hasznalva -
akadalyozo tényezd nem meriilt fel.

A Testiilet miikddését akadalyozta a névekvo ligyszam ellenére csokkend tamogatasi keretdsszeg. A
tamogatasi szerzddés altal biztositott forrds nem elegend? a testiilet miikddtetésére.

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

Kezdeményezem a nagyobb fogyasztovédelmi, kamarai vagy mas olyan hatosagi jogkor megteremtését, -
kiilonos tekintettel az tizleten kiviili kereskedés, kitelepiilé szolgaltatasok vonatkozasaban, valamint az
egyes vallalkozasok irrealisan magas arleszallitasai és ingyenesen kinalt szolgaltatasai, azok hatterének
vizsgalatara hivatott. Legalis a fogyasztok szandékos és durva megtévesztése.

Jogositvanyt kellene, hogy kapjon olyan hatosagi jogkorrel felruhdzott szervezet, melynek feladata az
arképzés ellendrzése, az ar és értékarany értékelése és Gsszevetése a piacon kinaltakkal.

Az utazd kereskedelem a kistelepiilések fejlodését gatolja. A kitelepiild, kiillondsen az egészségiigyi
segédeszkozt, egészségiigyi szolgaltatast kinalok szakmai presztizst, és egészséget rombolnak, rontjak a
szinvonalas, atlathat6 és innovativ vallalkozasok miikddési koriilményeit, azokat idével ellehetetlenitik.

Ez utébbi tevékenység karos a nemzetgazdasagnak, karos a helyben miikodé vallalkozasoknak (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 ligyszam a fogyasztoi jogvitakban.

6. Ismertesse, hogy mit tett a testiilet a villalkozdsok egyiittmiikodési készségének fokozdsa érdekében, mik az ezt
akaddlyozo koriilmények, illetve az egyiittmiikodés milyen modon észtonozheto!

A vallalkozésok egyilittmikodési készségének novelése érdekében a meghallgatasok el6tt minden esetben
személyesen is felvessziik a kapcsolatot az tigyben érintett vallalkozassal, abbol a célbdl, hogy a vitas ligy
végleges lezarasa mindkét fél szamara elfogadhato legyen.

Javasoljuk a vallalkozadsoknak minden lehetséges alkalomkor, kiilonosen média megjelenéskor, de a
meghallgatisokon is az 4ltalanos alavetési nyilatkozatuk megtételének lehetdségeét.
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7. Mutassa be a promdcios kampdanyuk elemeit, és részletesen azok eredményességet, valamint a fogyasztoi
visszajelzéseket. Csatolja a hirdetések masolatdt, és TV és rddio spot esetén CD mellékletet.

A testiilet munkajanak népszerlsitése céljabol hirdetést jelentettink meg a Fejér Megyei Hirlapban
megjelené Gazdasagi Kalauzban 2015. oktober 14-én Y oldal, és 2015. november 18-an 1/8 oldal
terjedelemben. Promotaltuk a békélteto testiiletet. (Hirdetések a pénziigyi beszamoloban.)

2015. szeptember 28. — 2015. oktober 23. kozott a helyi kereskedelmi radioban (Fehérvar Radid, spot
csatolva a pénziigyi beszamoldban) naponta t6bb alkalommal, 30 mp-es reklamspot sugarzasara (30 mp-€s;
40 alkalom), keriilt sor, eldre egyeztetett diszpozicid szerint.

A békeélteto testiilethez forduldk szama, és a beadott tigyszamok novekedtek 2015. évben.

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

A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elndke részt vett a békéltetd testiiletek elndkeinek szervezett
tanacskozason (2015.03.04.), melynek témaja: tajékoztato a fogyasztovédelem aktualis kérdéseirdl, a
békeéltetd testiiletek jovobeni mitkodésével kapcsolatos elvarasokrol és az intézmény tovabbfejlesztésének
lehetdségeirdl (eléado: Koszorts Laszlo helyettes allamtitkdr, NFM); T4jékoztatd a békéltetd testiiletek
mitkddéséhez nyujtott 2015. évi koltségvetési tamogatas felosztds modjardl és a tAmogatasi szerzédésben
varhaté valtozasokrol; ezen az Gsszejovetelen attekintésre keriilt az el6z6 évi békéltetd testiileti orszagos
miuikodés; a szamok tiikrében.

A testiilet elnoke részt vett a Budapesti Békélteto Testiilet altal (2015.05.11.) szervezett orszagos
konzultacion.

Rendszeresen meghivast kapunk kereskedelmi egységek nyitasara is, ezen a testiilet elndke képviselteti
magat.

A Nemzeti Fejlesztési Minisztérium Fogyasztovédelemért Felelés Helyettes Allamtitkarsaga a
fogyasztovédelemben megvaldsitott stratégia részeként latogatast tett 2015. junius 22-én, hétfén a Fejér
Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett fiiggetlen testiiletként miikodo Fejér Megyei Békéltetd
Testiiletnél.

A latogatas lehet6séget adott arra, hogy konzultaciora keriiljon sor a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet
elndkével, elndkhelyettesével, az eljaré tandcs tagjaival, a testiilet miikodését tamogatd Fejér Megyei
Kereskedelmi és Iparkamara elndkével, fotitkaraval. A latogatason jelen a Fejér Megyei kormanyhivatal
Foigazgatdja. A program sajtd nyilvanos volt, a www.bekeltetesfejer.hu honlapon is tajékoztattuk a széles
nyilvanossagot.

Egyeztetésre keriilt sor a Fejér Megyei Kormanyhivatal illetékes szakigazgatasi szervével, tekintettel a
Fogyasztovédelmi Torvény valtozasarol.

Az eljaro tanacs tagjai attekintették a fogyasztovédelmi torvény valtozasait.

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

Személyes és telefonos megkereséskor a fogyasztot a problémaja megoldasanak modjairol tajékoztatjuk.

A Fejér Megyei Békélteto Testiilet eljaro tanacs tagjai elkotelezettek, rendszeresen széleskorii tajékoztatast
biztositanak a testiilet mitkdésérdl, hogyan lehet a testiilethez fordulni.

2016. évben mar nem csak a testiilet mitkodését tiamogatd kamarai honlapon: a www.fmkik.hu honlapon
helyeziink el tajékoztatd informaciot, hanem létrejott a www.bekeltetesfejer.hu honlap, melyen latvanyos
forméban tudjuk elhelyezni a figyelemfelhivo hiranyagokat.

Az ligyfélszolgalat a Gazdasag Hazaban (8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.) mikddik, lathatosaga
kivalo. Az épiilet homlokzatan is ki van helyezve a felirat a Fejér Megyei Békélteté Testiilet megnevezéssel
¢és az ugyféltérbe Iépve, ahol recepcids iigyfélszolgalat fogadja a Gazdasag Hazaba betérdket, jol lathato
helyen ki van tabldzva, hogy itt talalhato a Fejér Megyei Békeéltetd Testiilet.

Az tgyfélszolgalatot az FMKIK illetékes munkatarsai latjak el. Ez nagyon idéigényes, hiszen a statisztikai
adatokbol is latszik, hogy éves szinten 842 f6 ligyfél kereste meg a békélteto testiiletet. A személyesen
megjelend iigyfeleket személyesen tajékoztatjuk, milyen médon kell az eljarast meginditani. De az
igyintézonek nehézséget okoz - gyakran eléfordul — a személyesen hozzank fordulé ligyfelek, még az
eljaras meginditasa el6tti id0szakrol tesziink emlitést, ,,felfokozott idegallapota”.



http://www.bekeltetesfejer.hu/
http://www.fmkik.hu/
http://www.bekeltetesfejer.hu/

10. Ismertesse az OVR rendelet altal létrehozott online platform miikodésének gyakorlatadt és a tapasztalatokat.

Az online platformmal a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnek nincs kapcsolata, és eziranyu igény sem
mertilt fel sem a fogyasztoi, sem a vallalkozoi oldalrol, valamint hataron atnylo fogyasztd panaszok sem
¢érintették a Testliletet.

10. Mutassa be média és PR megjelenéseit (TV, rdadio, online, nyomtatott sajto).

A megyei napilap mellékleteként megjelend Gazdasagi Kalauz mellékletében tajékoztatét adunk a Fejér
Megyei Békélteto Testiilet elérhetdségeirdl, a fogadodrakrol €s az ligyintézo elérhetdségérol, neveérdl.
A honlapon rendszeres tudositas jelenik meg a testiilet mitkodésérol.

12. A szakmai beszdmolo kitelezd mellékletei
Kerjiik, az alabbi mellékletet nyujtsak be finanszirozasi idoszakonkeént a szakmai beszamolo részeként:

(M1)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet tigytipusainak megoszlasarol
(M2/A)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti ligyek Termékek szerinti megoszlasarol
(M2/B)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti tigyek Szolgaltatasok szerinti megoszlasarol
(M3/A,B) Statisztikai adatlapok a békéltetd testiilet tagjainak tevékenységérol
(M4)  Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet dontéseinek birdsag el6tti megtamadasarol

A szakmai beszamolo hitelesitése

Alulirott Kozremiikodd kijelentem, hogy a Szakmai beszamoloban szerepld adatok és a mellékelt dokumentumok
hitelesek és a valosagnak megfelelnek.

Datum: Sz€kesfehérvar, 2016. februar 08.

Kirst Laszl6 Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elndke
a testiilet elnokének cégszeri alairasa




