Fejér Megyei Békélteté Testiilet, Gazdasag Haza

8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Tel.: +36 22 510-310, Fax: +36 22 510-312

Email: bekeltetes@fmkik.hu, Honlap: www.bekeltetesfejer.hu, www.fmkik.hu

Iktatoszam: K/208/2020.

Beszamolé-jelentés a Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara altal miikodtetett Fejér Megyei
Békélteto Testiilet (8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.) 2019. évi szakmai munkajarél

A Kozremiikodési Szerzddés a békélteto testiilet 2019. | félévi mikodtetési kiadasaihoz és koltségeihez
— pénziigyi tamogatas nyujtasa céljabol 2019. julius 11. nappal, 2019. II. félévre pedig 2019.
decemberrel all rendelkezésre, melyet a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara kotott az illetékes teriileti
kamaraval, nevezetesen a Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamaraval. A testiilet miikodtetését human
er6forrassal és pénziigyi forrassal a Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara tamogatta, illetve
biztositotta.

A létrejott Kozremiikodési Szerzodés szerint négy szakmai beszamolot készitettiink 2019-ben: 2019.
januar 01. — 2019. marcius 31. kozotti idoszakra, 2019. aprilis 01. — 2019. junius 30. kozotti idészakra,
2019. julius 01. — 2019. szeptember 30. kozotti iddszakra, 2019. oktober 01. — 2019. december 31.
kozotti idészakra. Az utolsd beszamolot szerzédés szerint 2020. januar 10-ig kellett a Magyar
Kereskedelmi és Iparkamara részére tovabbitani.

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

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

A 2019. évi szakmai munkat a 2016. januar 20-an megalakult Testiilet végezte. A testiilet Gsszetétele
nem valtozott a négy éves megbizatas alatt. A testiilet mandatuma 2016. januar 20-t61 2019. december
31-ig szolt.

2019. évben a tagok névsora a kovetkezo:

Gazdasagi kamarak delegaltjai:
1. Dr. Vari Kovacs Jozsef — Bt. elndk
2. Dr. Reichert Péter — BT elnokhelyettes
3. Fehér Janos
4. Keész Otto
5. Dr. Nagy Akos
6. Neémeth Janos
7. Suldk Rudolf
8. Dr. Szabo Laszlo
9. Szabo Gabor
10. Varga Imre Istvan

Civil szervezetek delegaltjai:
1. Balloné 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 Tamas Istvan


mailto:bekeltetes@fmkik.hu
http://www.bekeltetesfejer.hu/
http://www.fmkik.hu/
http://www.bekeltetes.hu/
http://www.bekeltetesfejer.hu/

A 2019. évi panasziigyek kezelése:

2019. januar — december idészakban 453 panasziigyet zartunk le, amelyb6l

2018. évrol athtizodd 2019. évben kezelt ligyiratok szama 46 db
2019. évben beérkezett tigyek szama 442 db
2019. évben kezelt ligyiratok szama 488 db
2019. évbol 2020. évre athtiz6do tigyek szama 35db

Osszefoglaloan, letargyalasra és végleges lezarasra keriilt és a www.bekeltetes.hu honlapon rogzitve lett
2019. évben 453 db tigy.

A 2018. és 2019. évi ligyszamok 6sszehasonlitasa:

2018. év 2019. év novekmény %
Lezart ligy, melybol 456 453 -1%
Termék 233 242 4 %
Szolgaltatas 223 211 - 5%

Mint fenti tablazat is mutatja: termékekbdl 242 db panasziigyet, mig szolgaltatasokbol 211 db panaszt
zart le a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet, amely termékek esetén a 2018. évhez képest 4 %-0sS
novekedést, a szolgaltatasok esetében 5 %-0s csokkenést jelent.

Ebbdl kovetkezik, hogy a letargyalt panasziigyek termék-szolgaltatas aranya 53 % - 47 %, ez az ¢16z6
beszamolasi idészakhoz képest csekély mértékben valtozott, a termékekkel és a szolgaltatasokkal
kapcsolatos panaszok aranya nagyjabol kiegyenlit6dott, a 2018. évben ez az arany 51 % - 49 % volt.

2019. januar — december id6szakban a telefonos megkeresések szama: 815 alkalom
2019. januar — december id6szakban a személyes megkeresések szama: 312 £6

Vitiakat eredményez6, rendszeresen el6fordulé problémak:

Termékek vonatkozasaban nagy az elégedetlenség a hiradastechnikai, szamitastechnikai termékek és
haztartasi gépek mindségével kapcsolatban.

A fogyasztok részérél a legnagyobb elégedetlenség tovabbra is az altalanos utcai viseleti labbelik
tekintetében van. Szamos labbelivel kapcsolatos panasziigyben 2-3 honap viselési id6 utan jelentkeztek
a fogyasztoi kifogasokat eredményezo hibak. Az eljar6 tanacs megallapitasa, hogy ilyen rovid hasznalati
1d6t kovetéen nem lenne indokolt a meghibasodas. A lezart, termékekkel kapcsolatos panasziigyek 28
%-at a labbelikkel kapcsolatos panasziigyek teszik ki (67 panasziigy). Egyre tobb kérelem érkezik
butorokkal és kozuti jarmiivekkel, elsésorban a hasznalt gépjarmiivekkel kapcsolatban.

Egészségmegdrzo és gyogyaszati termékek targyaban iizleten kiviil kotott szerzodéssel kapcsolatos
panaszok 2019. évben nem érkeztek a Fejér Megyei Békéltetd Testiilethez.

A szolgaltatasok teriiletén a legtobb esetben a kozmiiszolgaltatok (aram, viz, gazszolgaltatok, és
hulladékgazdalkodok), valamint a tavkozlés tertiletén tevékenykedo szolgaltatok szamlazasi szokéasaival
kapcsolatban fordulnak a fogyasztok a Testiilethez. Novekvdé szamban fordulnak el6 a posta és a
futarszolgalatok szolgaltatasaval, valamint az épitGipari kivitelezéssel kapcsolatban felmertilt jogvitak.

Elvi jellegli ajanlast a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet nem fogalmazott meg, de a tdjékoztatd
forumokon mindig felhivjuk a figyelmet a fogyasztokat megilleté jogokra és a koriiltekintd
szerz6déskotésre, valamint a bekeltetesfejer.hu honlapunkon is tobb bejegyzés foglalkozik ezekkel a
témakkal.
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Ugyek targya szerint alapos és alaptalan kérelmek arinya, az eljarasok milyen eredményre
vezettek:

2019. évben a meghallgatas kitiizése nélkiil elutasitott - megalapozatlan - kérelmek szama 43 db, az
alabbi indokokkal keriiltek megsziintetésre:
— akérelembdl megallapithatd, hogy az tigy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak: 36 db (8 %)
—  békéltetd testiilet el6tt eljarast inditottak: 5 db (1 %)
— a felek kozott ugyanabbol a ténybeli alapbol szarmazé ugyanazon jog iranti iigyben fizetési
meghagyas kibocsatasara kertilt sor: 2 db (0,5 %)

A meghallgatast kdvetéen elutasitott kérelmek aranya alacsony, 9 % volt, ez 43 iigyet jelent. A
targyalasok soran az eljar6 tanacs minden esetben torekedett érdemi dontés, ajanlas, egyezség, kotelezés
meghozatalara, igy ajanlassal 91 db, egyezséggel 71 db, kotelezéssel 5 db iigy keriilt lezarasra.
Megsziinteté hatarozat 213 esetben sziiletett; hataskor vagy illetékesség hidnyaban 30 db panasziigy
keriilt attételre mas békélteto testiilethez.

A dontési tipusoknak a teljes ligyszamhoz viszonyitott aranya a kdvetkezéképpen alakult: 2019. januar
01.- december 31. kozott lezart tigyek 16 %-a egyezséggel, 20 %-a ajanlassal, 1 %-a kotelezéssel, 47
%-a pedig megsziintetéssel végzodott. A beérkezé panaszok 7 %-a keriilt attételre hataskor vagy
illetékesség hianya miatt.

Az eljar6 tanacs altal meghozott megsziinteté hatarozatok esetében az egyik f6 ok, hogy jelen
jogszabalyi kornyezetben a testiiletnek nincs jogkore részletesebb bizonyitasi eljarast lefolytatni. Ebbol
eredden 2019-ben a békéltetd testiilet eldtt inditott eljarasok 6 %-a bizonyitékok hianyaban kertilt
megsziintetésre. A kérelem visszavonasa miatt megsziintetett eljarasok aranya 7 % volt. Az iigyek 12
%-aban a meghallgatas kitizését kovetden, de még a meghallgatds idGpontjat megelézéen a felek
megegyeztek és megallapodtak az eljarads megsziintetésében, a hidnypotlas miatt megsziintetett eljarasok
aranya pedig 10 % volt.

A Fejér Megyei Békéltetd Testiilet tagjai minden esetben tajékoztatjak a fogyasztokat, hogy a
vallalkozasokkal keletkezd jogviszonyuk, valamint a panaszuk dokumentalasara nagyobb figyelmet
forditsanak, azaz koriiltekintobben vasaroljanak, illetve kossenek szerzodést, az altalanos szerzodési
feltételekben foglaltakra is nagyon figyeljenek, és bizonyithatdé formaban tegyék meg panaszukat. A
vallalkozasok altalanos alavetési nyilatkozat megtételének lehetéségérdl kapnak tajékoztatot minden
lehetséges forumon.

Fogyasztéi visszajelzések aranya, hatarozatokban, ajanlasokban foglaltak betartasanak
alakulasa:

Egyezséget, kotelezést tartalmazo hatarozat meghozatalat akadalyozo tényezo, hogy a vallalkozasok
egyre novekvé aranyban, de még mindig nem kelld szamban képviseltetik magukat. Alavetési
nyilatkozatot ritkan tesznek.

Altalanos alavetési nyilatkozatot a Fejér Megyei Békéltetd Testiiletnél 5 véllalkozas tett.

A meghallgatasokat kovetéen - az ajanlasban foglaltak, az egyezség, kotelezés teljesitésérdl - a
fogyaszto irasbeli visszajelzéséhez nem ragaszkodunk, azt szoban illetve elektronikus uton is
elfogadjuk. A visszajelzések sziikségességérdl minden esetben az eljard tanacs tajékoztatja a fogyasztot
a meghallgatason, de eleny€sz6 azon fogyasztok szama, akik visszajeleznek résziinkre. Valosziniisitjiik
a hatdrozatban foglaltak teljesiilése miatt.

Nem teljesitett ajanlas miatt nyilvanossagra hozott tligyek szama 24 db, tébbnyire épitGipari
kivitelezéssel, kozlizemi szolgaltatassal, labbelivel, gépjarmiivel, valamint hiradastechnikai
termékekkel kapcsolatos fogyasztoi kifogast érint.

Fogyasztéi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos idétartam:
A fogyasztoi jogvitdknal a torvény altal maximalt ligyintézesi id6 90 nap. A Fejér Megyei Békéltetd
Testiiletnél altalaban 42 nap az atlagos iigyintézési id6. 2019. januar — december iddszakban egy esetben
folytatta le irasban az eljarast a Fejér Megyei Békéltet6 Testiilet.



A Fejér Megyei Békéltet6 Testiilet honlapja a www.bekeltetesfejer.hu oldalon érhet6 el, valamint a Fejér
Megyei Kereskedelmi és Iparkamara honlapja, az www.fmkik.hu oldalon folyamatosan miikédik, ahol
a békélteto testiilettel Osszefliggd tajékoztatassal kapcsolatos jogszabalyi eldirasok teljesitése szintén
megvalosul.

A Testiilet elndke torekedett arra, hogy a kis értéket képviseld tigyek (pl. a minimalbér 10% alatti ligyek)
kezelése keriiljon egy személyhez, jogi végzettséggel rendelkezd testiileti taghoz, igy ezekben az
tigyekben a Testiilet elndke, valamint elnokhelyettese jart el, egyediil eljard tagként 2019. januar —
december id6szakban 356 db panasziigyet kezeltek és zartak le. A testiilet elnoke és elndkhelyettese
eljaro tanacs elndkeként 65, illetve 16 meghallgatast vezetett le.

2019. évben a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet altal meghozott ajanlas hatalyon kiviil helyezése
érdekében harom eljaras volt folyamatban az illetékes torvényszék el6tt, ebbdl két esetben a birdsag
hatalyon kiviil helyezte a Testiilet dontését. Egy birdsagi eljaras tovabbra is folyamatban van.

Miikodés, egyiittmiikodés:
A targyiddszakra vonatkozoan - a szabalyszeri mitkodés feltételeit biztositdo eszkdzoket haszndlva -
akadalyozo6 tényez6 nem meriilt fel.

Fogyasztovédelmet érinté esetleges jogi szabalyozasra vonatkozo észrevételek, javaslatok:
Célszerti lenne a nagyobb fogyasztovédelmi, kamarai vagy mas olyan hatosagi jogkdr megteremtése, -
kiilonos tekintettel az tizleten kiviili kereskedés, kitelepiild szolgaltatasok vonatkozasaban, valamint az
egyes vallalkozasok irrealisan magas arleszallitasai és ingyenesen kinalt szolgaltatasai kapcsan —amely
azok hatterének vizsgalatara hivatott.

Célszerli lenne egyes esetekben az arképzés ellendrzése, az ar és értékarany értékelése és Gsszevetése a
piacon kinaltakkal.

Fontos lenne tovabba minél tobb forumon a fogyasztoi tudatossag novelését célzo tajékoztatokat tartani.

Villalkozasok egyiittmiikodési készsége:

A vallalkozasok egyiittmiikodési készségének novelése érdekében a meghallgatasok elétt minden
esetben megkiséreltiik telefonos megkeresés utjan is felvenni a kapcsolatot az tigyben érintett
vallalkozassal, abbol a c€lbdl, hogy a vitds ligy végleges lezdrasa mindkét fél szamara elfogadhato
legyen.

Az egyiittmlikodési kotelezettséget megsértd vallalkozasrol a békéltetd testiilet értesiti a székhelye
szerint illetékes fogyasztovédelmi hatdsagot.

Promoécios kampanyok, nyilvanossag, egyiittmiikodés partnerekkel:

A Fejér Megyei Kereskedelmi és Iparkamara lapjaban, a Gazdasagi Kalauzban tajékoztatot adunk a
Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elérhet6ségeirdl, a fogadoorakrol és az ligyintézd elérhetdségéral,
neveérol.

A www.bekeltetesfejer.hu honlapot az 1997. évi CLV. torvény 37/A. § (3) bekezdése alapjan
mikodtetjiik.

A Fejér Megyei Kormanyhivatal Székesfehérvari Jarasi Hivatala Fogyasztovédelmi Osztaly
kozremiikodésével tajékoztatod és figyelemfelhivd forumot tartott a Fejér Megyei Békélteto Testiilet
2019. november 14-én. A forumon a kellékszavatossagrol, jotallasrol, a minéségi kifogasok
intézésérol, a békéltetd testiiletekhez benytjthatod kérelmek formai és tartalmi kellékeirél, valamint a
Fejér Megyei Békélteto Testiilet 2019. évi tapasztalatairol tartottak eléadast a Hatosag és a Testiilet
el6adoi.

Az Innovacios és Technologiai Minisztérium, illetéleg a Budapesti Békéltetd Testiilet altal szervezett
rendezvényeken a Testiilet elndke, illetdleg elnokhelyettese rendszeresen részt vettek.

Promocios koltséget allami tamogatasra nem szamoltunk el.
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A testiilet tagjai szamara nyujtott képzések:

2019. évben a testiileti tagokkal személyes konzultaciot folytatott a testiilet elndke és elnokhelyettese
attekintve a jogi rendelkezéseket és a testiileti eljarasok tapasztalatait. 2019. december 17-én tartott a
Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elndke a testiileti tagok szamara egyiittesen belsé képzést, mely
alkalommal a véllalkozasok egyiittmiikodésérdl, a jogszabalyok valtozasarol és a testiilet dontéseinek
aktualis kérdéseirdl tartottak konzultaciot.

Ugyféltajékoztatas, tanacsadas:

A testillet mikodését tamogaté kamarai honlapon: a www.fmkik.hu honlap mellett a
www.bekeltetesfejer.hu honlapon helyeziink el tajékoztatod informaciokat, mely weboldalon latvanyos
formaban tudjuk elhelyezni a figyelemfelhivo hiranyagokat.

Az tlgyfélszolgalat a Gazdasdg Hazaban (8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.) miikddik,
lathatosaga kivalo. Az épiilet homlokzatan is ki van helyezve a felirat a Fejér Megyei Békélteto Testiilet
megnevezéssel €s az ligyféltérbe 1épve - ahol recepcios ligyfélszolgalat fogadja a Gazdasag Hazaba
betérdket - jol 1athatd helyen ki van tablazva, hogy itt talalhat6 a Fejér Megyei Békéltetd Testiilet. A
Gazdasag Héza kozel talalhatd az autdbusz palyaudvarhoz, vasutallomashoz, belvaroshoz, a parkolés
kivalo és téritésmentes a parkolasi zona.

Az tigyfélszolgalatot az FMKIK illetékes munkatarsai latjak el. A személyesen megjelend tigyfeleket
személyesen tajékoztatjuk, milyen modon kell az eljarast meginditani. Az iigyintézonek nehézséget
okoz a személyesen hozzank fordulo iigyfelek - még az eljaras meginditasa el6tti id6szakrdl tesziink
emlitést - ,.felfokozott idegallapota”.

A Fejér Megyei Békélteté Testiilet elnoke és elndkhelyettese rendszeresen tartott tanacsadast a
fogyasztok részére a Gazdasag Hazaban (8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.).

Online vitarendezést elosegité halozat:

A Fejér Megyei Békélteto Testiilet altal 2019. évben egy iigy keriilt lezarasra az ODR Platformon mely
igyben egy Magyarorszagon székhellyel rendelkezé vallalkozassal szemben indult eljaras. A
rendelkezésre allo honlapon talalhato tajékoztatas megfeleld iranymutatast ad az alternativ vitarendezési
eljaras lefolytatasara. Kijelolésre keriilt az a testiileti tag, akihez a Testiilet elnoke az ligyet delegalta, a
sziikséges dokumentumokat feltoltottik. Az eljaras megsziintetéssel zarult, mivel a fogyasztod
visszavonta kérelmét, mert egy masik békéltetd testiilet el6tt is eljards zajlott ugyanazon panaszabol
kifolyodlag.

Ertékelés a lefolytatott eljarasok eredményességérél:

A fogyasztok és a vallalkozasok kozotti egyezségkotések aranya folyamatosan novekszik, mely annak
is kOszOnhet6, hogy a vallalkozasokat az eljarasban egyiittmiikodési kotelezettség terheli. Gyakorta
szlletett olyan ajanlas, illetve megsziintetés a fogyasztovédelemrdl szolo torvény 31. § (3) bekezdés b)
pont alapjan, amelyet a testiilet csak formai okok miatt nem egyezséget jovahagyo hatarozatként hozott
meg. Tapasztalhato, hogy egy hosszabb sikertelen vitarendezési kisérletet kdvetden a felek igénylik egy
partatlan forum dontését tigyiikben, mely testiilet viszonylag rovid idén beliil és téritésmentesen nyujt
segitséget a fogyasztoi jogvitakban.

Székesfehérvar, 2020. februar 28.

Tisztelettel:

Dr. Vari Kovacs Jozsef
Fejér Megyei Békéltetd Testiilet elnok
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