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Melléklet! Iktatoszam: K/247/2018.

Beszamol6 jelentés a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet (8000 Székesfehérvir, Hosszisétatér 4-6.)
2017. évi szakmai munkajarol

A Kozremiikodéi Szerz8dés a békéltetd testiilet 2017. évi milkddtetési kiadasaihoz és koltségeihez —
pénziigyi tdmogatds nydjtdsa céljdbol 2017. julius 12-i keltezéssel jott létre, melyet a Magyar
Kereskedelmi és Iparkamara kotott az illetékes teriileti kamarival, nevezetesen a Fejér Megyei
Kereskedelmi és Iparkamaréval. A testiilet mifkddtetését human eréforrassal és pénziigyi forrassal a
Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara tdmogatta, illetve biztositotta.

A létrejott Kozremiikoddi Szerz6dés szerint ot szakmai beszamolét készitettiink 2017-ben: 2017. januér
01. —2017. éprilis 30. kozotti idészakra, 2017. aprilis 30. — 2017. junius 30. kozotti idészakra, 2017.
junius 30. — 2017. oktdber 31. kozotti id6szakra, 2017. oktéber 31. — 2017. december 31. kozdtti
idészakra, 2017. januar 01.— 2017. december 31. kdzotti idészakra. Az utolsé két beszamolot szerzédés
szerint 2017. februdr 15-ig kellett a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara részére tovabbitani. Ugyancsak
a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara részére pénziigyi elszdmolés is késziilt 2017. januar 01. — 2017.
december 31. kozotti idészakra vonatkozéan a Fejér Megyei Békéltets Testiilet miikodésével
Osszefliggésben.

A www.bekeltetes.hu internetes honlapon folyamatosan rogzitettiik a szakmai tevékenységiinkkel
osszefiiggd adatokat. '

A www .bekeltetesfejer.hu honlapon folyamatosan tajékoztatjuk az iigyfeleket, partnereket.

A 2017. évi szakmai munkit a 2016. januar 20-4n megalakult Testiilet végezte. A testiilet Ssszetétele
nem valtozott a megalakuléds 6ta. A testiilet mandatuma 2016. januér 20-t61 2020. januar 20-ig szl

A tagok névsora a kovetkezd:

~ Gazdasagi kamarak delegéltjai:
1. Dr. Véri Kovécs Jozsef — Bt. elndk
2. Dr. Reichert Péter — BT elndkhelyettes
3. Fehér Janos
4, Keész Ottd
5. Dr. Nagy Akos
6. Németh Janos
7. Sulak Rudolf
8. Dr. Szab6 Laszl
9. Szabd Géabor
10. Varga Imre Istvan

Civil szervezetek delegéltjai:
1. Ball6né dr. Varga Krisztina
2. Balesné Elekes Rita
3. Csehoné dr. Szilasi Rita
4. Dr. Juhasz Balazs
5. Dr. Pallos Istvan
6. Dr. Poczos Vera
7. Elekes Zsuzsa
8. Ruff Tamas
9. Sipos Istvan Lorant
10. Szilasi Tamaés Istvan



A 2017. évi panasziigyek kezelése:

2017. janudr — december iddszakban 456 panasziigyet zartunk le, amelybdl

2016. évrol athuzodé 2017. évben kezelt ligyiratok szdma 52db
2017. évben beérkezett ligyek szdma ' 454 db
2017. évben kezelt ligyiratok szima 506 db

2017. évbal 2018. évre athlizodo iigyek szama 50 db

Osszefoglaloan, letargyalasra és végleges lezarasra keriilt és a www.bekeltetes.hu honlapon rogzitve lett
2017. évben 456 db iigy.

A 2016. és 2017. évi ligyszamok Ssszehasonlitdsa:

2016. év 2017. év névekmény %
Lezart iigy, melybdl 511 : 456 -11 %
Termék 274 255 -8 %
Szolgaltatas 237 201 -16 %

Mint fenti tibldzat is mutatja: termékekbdl 255 db panasziigyet, mig szolgaltatasokbo6l 201 db panaszt
zart le a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet, amely termékek esetén a 2016. évhez képest 7 %-os
csOkkenést, a szolgéltatasok esetében 16 %-os csdkkenést jelent.

Ebbdl kovetkezik, hogy a letargyalt panasziigyek termék-szolgaltatas aranya 56 % - 44 %, ez az el6z0
beszamolasi idoszakhoz képest csekély mértékben valtozott, a termekekkel és a szolgaltatasokkal
kapcsolatos panaszok ardnya nagyjabol kiegyenlitddott, a 2016. évben ez az arany 54 % - 46 % volt.

2017. januar — december id6szakban a telefonos megkeresések szama: 1177 alkalom
2017. januar — december idoszakban a személyes megkeresések szama: 349 6

Vitikat eredményez6, rendszeresen eléfordul6é problémik: :

Termékek vonatkozasdban nagy az elégedetlenség a hiradastechnikai, szamitastechnikai termékek
mindségével (okostelefon, tablet, laptop), a labbelikkel kapcsolatban az Altaldnos, utcai cipdk
vonatkozasaban érkezik be a legtobb panasz. Szdmos labbelivel kapcsolatos panasziigyben 2-3 hénap
viselési id6 utan jelentkeztek a fogyasztoi kifogasok. Az eljar6 tandcs megéllapitdsa, hogy ilyen révid
hasznalati id6t kovetben nem lenne indokolt a meghibdsodas. A lezart, termékekkel kapesolatos
panaszigyek 29 %-4t a labbelikkel kapcsolatos panasziigyek teszik ki (75 panasziigy). Egyre tobb
kérelem érkezik a kozuti jarmiivekkel, elsésorban a hasznalt gépjarmiivekkel kapcsolatban.

Az egészségmegdrzl és gydgyaszati termékekkel kapcsolatos panaszok szima ebben az évben csdkkent,
2017. mésodik felében mar nem is érkezett e targyban megkeresés.

A szolgltatasok teriiletén a legtdbb esetben a kozmiiszolgaltatok (4dram, viz, gézszolgaltatok, és
hulladékgazdalkoddk), valamint a tavkozlés teriiletén tevékenykedd szolgéltatok szamlazasi szokésaival
kapcsolatban fordulnak a fogyaszték a Testiilethez. Novekvd szamban fordulnak elé a posta és a
futérszolgélatok szolgaltatasaval, valamint az épitdipari kivitelezéssel kapcsolatban felmeriilt jogvitak.

A beérkezett visszajelzések alapjan megéallapithaté, hogy az ajanlasban foglaltakat egyre t&bb
vallalkozas teljesiti a megadott hataridén beliil.

Ugyek tirgya szerint alapos és alaptalan kérelmek ardnya, az eljarisok milyen eredményre
vezettek:

Az alaptalanul beérkezett kérelmek ardnya alacsony, 5 % volt, ez 23 {igyet jelent. Az elutasitds indoka
a legtdbb esetben az, hogy kérelem alapjan megéllapithatd, hogy a panasz targya az 1997. évi CLV.
térvény alapjan nem fogyasztdi jogvita. A targyaldsok sordn az eljard tanacs minden esetben torekedett
érdemi dontés, ajanlas, egyezség, kotelezés meghozataldra, igy ajanldssal 176 db, egyezséggel 57 db,



kételezéssel 3 db ligy keriilt lezirdsra. Megsziintetd hatdrozat 183 esetben sziiletett; hatéskdr vagy
illetékesség hidnyaban 14 db panasziigy keriilt 4ttételre mas békéltetd testiilethez.

A déntési tipusoknak a teljes tigyszamhoz viszonyitott aranya a kévetkezéképpen alakult: 2017. januar
1.- december 31. kozott lezart tigyek 13 %-a egyezséggel, 39 %-a ajanlassal, 1 %-a kitelezéssel, 40 %-
a pedig  megsziintetéssel végzodott. A beérkezd panaszok 3 %-a keriilt attételre hatiskor vagy
illetékesség hidnya miatt.

Az eljar6 tanics éltal meghozott megsziintetd hatérozatok esetében az egyik f& ok, hogy jelen
jogszabalyi kdrnyezetben a testiiletnek nincs jogkore részletesebb bizonyitési eljarast lefolytatni. Ebbdl
eredden 2017-ben a békéltetd testiilet eltt inditott eljarasok 17 %-a bizonyitékok hidnyaban keriilt
megsziintetésre. A kérelem visszavonésa miatt megsziintetett eljarasok aranya 11 % volt. Az ligyek 5
%-dban a meghallgatason eléadottak alapjan az eljar6 tandcs megitélése szerint nem volt sziikség az
eljaréas folytatasara, a hidnyp6tlas miatt megsziintetett eljarasok ardnya pedig 7 % volt.

A Fejér Megyei Békélteté Testiilet tagjai minden esetben tajékoztatjdk a fogyasztokat, hogy a
vallalkozasokkal keletkezé jogviszonyuk, valamint a panaszuk dokumentaldsira nagyobb figyelmet
forditsanak, azaz koriiltekintdbben vasaroljanak, illetve kdssenek szerz6dést, az altalinos szerzédési
feltételekben foglaltakra is nagyon figyeljenek, és bizonyithaté forméban tegyék meg panaszukat. A
vallalkozasok altalinos aldvetési nyilatkozat megtételének lehetségérél kapnak tajékoztatét minden
lehetséges férumon.

Fogyasztoi visszajelzések arinya, hatdrozatokban, ajinlisokban foglaltak betartasdnak
alakuldsa: :

Egyezséget, kételezést tartalmazo hatirozat meghozatalat akadalyozé tényezd, hogy a véllalkozasok
egyre novekvd aranyban, de még mindig nem kell szdmban képviseltetik magukat. Aldvetési
nyilatkozatot ritkan tesznek.

Altalénos alévetési nyilatkozatot a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnél 5 vallalkozas tett.

A meghallgatdsokat kovetéen - az ajanlasban foglaltak, az egyezség, kotelezés teljesitésérdl - a
fogyaszté irasbeli visszajelzéséhez nem ragaszkodunk, azt széban illetve elektronikus Gton is
elfogadjuk. A visszajelzések sziikségességérél minden esetben az eljaré tanacs tajékoztatja a fogyasztot
a meghallgatason, de elenyészb azon fogyasztok szama, akik visszajeleznek résziinkre. Valészinsitjiik
a hatarozatban foglaltak teljesiilése miatt.

Fogyasztdi jogvitak lezarasihoz sziikséges dtlagos idétartam:

A fogyaszt6i jogvitaknal a torvény 4ltal maximalt iigyintézési id6 90 nap. A Fejér Megyei Békéltets
Testiiletnél altalaban 60 nap az atlagos tigyintézési id6. A korabbi id6szakhoz hasonléan 2017. januar —
december iddszakban sem volt irdsban lefolytatott eljaras a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnél.

Nyilvdnossagra hozott iigyek szdma 15, termékbemutatéval, épitdipari kivitelezéssel, koziizemi
szolgaltatassal, héztartdsi géppel, gépjarmiivel, belfoldi turizmussal, batorral, sirkd készitéssel,
tanfolyammal, valamint szdmitéstechnikai termékekkel kapcsolatos fogyasztéi kifogast érint.

A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet létrehozta honlapjat, mely a www.bekeltetesfejer.hu oldalon érhet
el, valamint az www.fmkik.hu honlap folyamatosan miikédik, ahol a békéltetd testiilettel dsszefiiggd
tajékoztatassal kapcsolatos jogszabalyi eléirdsok teljesitése szintén megvalésul.

A Testiilet elndke torekedett arra, hogy a kis értéket képviseld iigyek (pl. a minimalbér 10% alatti iigyek)
kezelése keriiljon egy személyhez, jogi végzettséggel rendelkezd testiileti taghoz, igy ezekben az
ligyekben a Testiilet elndke, valamint elnkhelyettese jart el, egyediil eljar6 tagként 2017. januar —
december id8szakban 335 db panasziigyet kezeltek és zértak le. A testillet elndke és elndkhelyettese
tovabb4 eljar6 tanacs elndkeként 76, illetve 24 meghallgatést vezetett le.

2017. évben a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet altal meghozott déntés hatalyon kiviil helyezése
érdekében nem fordult vallalkozas a térvényszékhez.



Miikodés, egyiittmiikodés:
A targyid6szakra vonatkozodan - a szabalyszerli miikodés feltételeit biztosité eszkdzoket hasznalva -
akadalyozo tényezo nem meriilt fel.

Fogyasztévédelmet érinté esetleges jogi szabalyozasra vonatkozé észrevételek, javaslatok:
Célszeri lenne a nagyobb fogyasztévédelmi, kamarai vagy mas olyan hatosagi jogktr megteremtése, -
kuilonos tekintettel az iizleten kiviili kereskedés, kitelepiilo szolgéltatasok vonatkozasaban, valamint az
egyes vallalkozasok irrealisan magas arleszallitasai és ingyenesen kinalt szolgaltatasai kapcsan — amely
azok hatterének vizsgalatara hivatott.

Célszerii lenne egyes esetekben az arképzes ellendrzése, az ar €s értékarany értékelése €s Osszevetése a
piacon kinaltakkal.

Az utazd kereskedelem a kistelepiilések fejlodését gatolja. A kitelepiild, kiilonosen az egészségiigyi
segédeszkozt, egészségiigyi szolgaltatist kindlok szakmai presztizst, és egészséget rombolnak, rontjak
a szinvonalas, atlathatd és innovativ vallalkozasok miikddési korillményeit, azokat idovel
ellehetetlenitik.

Ez utdbbi tevékenység karos a nemzetgazdasignak, kéros a helyben milik6do vallalkozasoknak (vagy
vallalkozast inditani szdndékozdknak), sértik a fogyasztok szavatossagi jogait, a kistelepiiléseken éloket
kiszolgaltatotta teszik, cstkkentik a helyi onkormanyzatok bevételeit. Az elébbiekbdl kovetkezéen
tapasztalhatoan ndvekedik a panaszok szdma.

Vallalkozasok egyiittmiikodési készsége:

A vallalkozasok egyiittmlkodési készségének novelése érdekében a meghallgatdsok elétt minden
esetben megkiséreltiik személyesen is felvettiik a kapcsolatot az ligyben érintett vallalkozassal, abbdl a
c€lbol, hogy a vitas ligy végleges lezardsa mindkét fél szamara elfogadhat6 legyen.

Az egyiittmiikodési kotelezettséget megsértd vallalkozésrdl a békéltetd testiilet értesiti a székhelye
szerint illetékes fogyasztévédelmi hatdsagot.

Proméciés kampanyok, nyilvanossag, egyiittmiikodés partnerekkel:

A Fejer Megyei Kereskedelmi és Iparkamara lapjaban, a Gazdasagi Kalauzban tajékoztatot adunk a

Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elérhetdségeirdl, a fogaddordkrodl és az iigyintézd elérhetOségeérol,

nevérol.

A www.bekeltetesfejerhu honlapot az 1997. évi CLV. torvény 37/A. § (3) bekezdése alapjan
miikodtetjiik.

2017. jiniusban megjelent a Gazdasagi Kalauzban interju jelent meg a békélteto testiilet elngkével, Dr.
Vari Kovacs Jozseffel; az internetes véasarlassal kapcsolatos kockazati tényezokre hivta fel a figyelmet.

2017. augusztus 23-4n, valamint 2017. augusztus 25-én a megyei napilapban interjik jelentek meg a
békéltetd testiilet elnckével, Dr. Vari Kovacs Jozseffel; a kotelezd jotallasrol és szavatossagi jogokrol,
illetve a Fejér Megyei Békéltett Testiilet elott zajlo eljarasok tapasztalatairdl.

A 2017. oktéber 3-an, valamint 2017. november 30-4n a ,.Fogyasztdévédelem: e-kereskedelem és
termékbemutatok™ és a ,Karacsony elotti vasarlas” cimmel megtartott fogyasztovédelmi forumokat
kovetden a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet Elntke interjit adott a férumokkal Gsszefiiggésben a Fejér
Megyei Hirlapnak.

A Nemzeti Fejlesztési Minisztérium, illetdleg a Budapesti Békéltetd Testiilet altal szervezett
rendezvényeken a testiilet elnoke, illetdleg elndkhelyettese rendszeresen részt vesz, igy 2017-ben is, a
Nemzeti Fejlesztési Minisztérium 4ltal szervezett 2017. aprilis 25-i rendezvényen, illetdleg a Budapesti
Békéltetd Testiilet altal szervezett 2017. oktober 17-1 rendezvényeken a testiilet elndke, illetdleg
elnokhelyettese részt vettek.

Promécios koltséget allami tamogatasra nem szamoltunk el.



A testiilet tagjai szimdra nyijtott képzések:

2017. évben a testiileti tagokkal személyes konzultéci6t folytatott a testiilet elndke és elndkhelyettese
attekintve a jogi rendelkezéseket és a testiileti eljardsok tapasztalatait. 2017. december 14-én tartott a
Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elndke a testiileti tagok szdmara egyiittesen belsé képzést, mely
alkalommal a véllalkozasok egyiittmiikédésérdl, a jogszabalyok valtozasardl és a testiilet déntéseinek
aktualis kérdéseirdl tartottak konzultaciét.

Ugyféltajékoztatss, tanacsadds:

A testilet milkddését tAdmogaté kamarai honlapon: a www.fmkikhu honlap mellett a
www.bekeltetesfejer.hu honlapon helyeziink el tajékoztaté informaciokat, mely weboldalon latvanyos
formaban tudjuk elhelyezni a figyelemfelhivé hiranyagokat.

Az lugyfélszolgilat a Gazdasidg Héazdban (8000 Székesfehérvar, Hosszisétatér 4-6.) mikodik,
lathatésaga kivalo. Az épiilet homlokzatén is ki van helyezve a felirat a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet
megnevezessel €s az ligyféltérbe 1épve, ahol recepcids iigyfélszolgalat fogadja a Gazdasag Hazaba
betéréket, jol lathaté helyen ki van tiblazva, hogy itt taldlhat6 a Fejér Megyei Békélteté Testiilet. A
Gazdasag Haza kozel taldlhaté az autobusz palyaudvarhoz, vasttallomashoz, belvaroshoz, a parkolds
kivald és téritésmentes parkolési zona.

Az tigyfélszolgalatot az FMKIK illetékes munkatarsai latjak el. A személyesen megjelend iigyfeleket
szemelyesen tdjekoztatjuk, milyen médon kell az eljarst meginditani. De az iigyintézének nehézséget
okoz - gyakran el6fordul — a személyesen hozzank fordulé iigyfelek, még az eljaras meginditasa elétti
idészakrol tesziink emlitést, ,,felfokozott idegallapota”.

A Fejér Megyei Békeéltetd Testiilet elnoke és elndkhelyettese rendszeresen tart tanacsadast a fogyasztok
részére a Gazdasag Hazaban (8000 Székesfehérvar, Hosszisétatér 4-6.).

Online vitarendezést elésegité halézat:
A Fejér Megyei Békélteté Testiilet regisztralt online vitarendezési forumon. 2017-ben egy kérelem
érkezett a Fejér Megyei Békéltet$ Testiilethez, mely még nem keriilt lezarasra.

Ertékelés a lefolytatott eljarasok eredményességérol:

A fogyasztok és a vallalkozésok kozotti egyezségkotések ardnya az dsszes iigyszamhoz a 2016. évi
arannyal megegyezik, mely annak is koszonhet6, hogy a vallalkozasokat az eljardsban egyiittmiksdési
kotelezettség terheli. Tapasztalhatd, hogy egy hosszabb sikertelen vitarendezési kisérletet kovetSen a
felek igénylik egy partatlan férum dontését iigyiikben, mely testillet viszonylag rovid idén beliil és
téritésmentesen nyujt segitséget a fogyasztoi jogvitakban.

Székesfehérvar, 2018. februar 26.
FEIER nmcv;mtxmmo TESTOLET.
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