Szakmai beszamolo6

A békélteto testuletek 2020. I. félévi meghatarozott finanszirozasi
idészakaiban végzett tevékenységérol

1. Kérem, a megfelelb valasz alahtuzasaval nyilatkozzon az alabbiakrol:

A bekeltetes.hu honlapon a békélteté testiletre vonatkozdéan hianytalanul és
naprakészen feltiintetésre keriiltek a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi
CLV. térvény (Fgytv.) 37/A §-ban foglaltak szerint a testlletek altal
kbzzéteendd informaciok: igen/nem

2. Kérem, ismertesse az el6z6 félévhez képest a testlletben tortént alabbi
valtozasokat:
a) atestlletlétszama, 8 6

b) a testiilet 6sszetétele: A 8 tagbdl 6 jogasz, 2 kdzgazdasz végzettséqgl, ezaltal
minden tag jogosult az egyeduli eljaras lefolytatasara. 3 tag volt korabban is
békeéltetd testuleti tag volt, koztuk az elnok is.

c) a testiilet mikodési feltételei,: nem valtozott

d) ha van, akkor az egyéb, fontos, a testliletet érinté valtozasok. nincs

3. A békéltetd testlleti eljarasok atlagos idétartama hogyan alakult (konkrét
érték megadasa szlikséges) az elmult id6szakban?
50-60 nap

4. Kérem, ismertesse az altalanos tapasztalatokat a békéltetd testiiletek
hataskoérébe tartozo lgyek tekintetében az elmult idészakrol.

2020 els6 féléve a valtozasok korszaka volt, el6szor az Uj tagokat kellett
,betanitani”, minden taggal targyaltunk 3-as tanacsban, hogy ,élében”
ismerjék meg az eljaras menetét. Az altaluk hozott dontéseket az elsé idékben
kiadvanyozas el6tt javitottuk, megbeszéltik. A korabbi gyakorlattdl, mikor az
ugyek nagyrésze harmas tanacsban kerdlt elbiralasra, mivel az akkori
testuletben kevés volt az egyedul is eljar6 tag, attértink a jogszabaly
modositasnak megfeleléen az egyes testlleti tagos eljarasra, az 6sszes Ugy
7,5 %-a kerult harmas tanacsba targyalasra.

Az elndk igy az ugyek konkrét intézésében kisebb szazalékban vesz rész,
ezaltal tobb id6 jut a békélteto testlilet menedzserélésére, a kulsd kapcsolatok
épitésére, elemzésre, oktatasra.

A kdvetkez6 feladat az Uj orszagos eljarasi szabalyzatra valé attérés volt, mely
konnyedén ment, mivel az 5 uj tagba még nem zdgzllt a testllet altal
kialakitott korabbi gyakorlat.

A veszélyhelyzet kihirdetése utadn a testuleti munkat is gyorsan at kellett
szervezni, marcius 16-an tartottunk utoljara meghallgatast, majd a
korlatozasok feloldasa utan junius 22-én visszatértink, nagyrészt a
meghallgatason torténé dontésekhez. Az irasbeli eljaras a fogyasztoi oldal



részerdl gyakran "docogdsebb”, tobb esetben telefonon is fel kellett venni a
kapcsolatot a fogyasztoval a valaszirat tartalmanak pontos megértetése
érdekében, illetve, hogy mit is kell a fogyasztonak eldontenie az uggyel
kapcsolatban, mire kell valaszt adnia.

A pandémias helyzet alatt lecsOkkent az Uugyszam, illetve a honlap
latogatottsagan is észrevehetd, hogy a fogyasztok massal voltak elfoglalva.

Szamokban kifejezve:

ho januar februar marcius aprilis majus junius
ugyek 22 28 24 7 24 16
szama

2019 évr6l 38 Ugy kerilt athozasra, 2020. elsé félévében a termékekkel
kapcsolatos panaszok voltak kismértékben tulsulyban, az tgyek 54,7 %-a.

Az Ugy beérkezése és a meghallgatason valé eldontése kozotti atlag 42 nap telik el, a
dontés irasba foglalasara adott 30 napos hataridét is tudjuk tartani. A hianypoétlasi
felhivasoknal is figyeljuk a hatarid6t, legtobbszér a fogyaszt6 a felhivas
kézhezvételétdl szamitott 3-5 napon belll potoljak a hiany. Tapasztalatunk az, hogy
ha ezen id6 alatt nem potolja, akkor mar kés6bb sem fogja.

Valtozatlanul a legnagyobb aranyban a szavatossaggal, jétallassal kapcsolatos
ugyekben fordulnak a fogyasztok a testulethez. A szolgaltatasok koziul a kdzizemi
szolgaltatas a legnagyobb aranyu 26,5 %.

A targyalt id6szakban, 58 meghallgatast tartottunk,- melybdl mindésszesen 9 Ggyben
jart el 3-as tanacs - ez az ugyek 47,9 %-a, a tobbi 63 Ugy irasban kerdlt eldontésre.
112 Ggyben a egyedul eljaro testuleti tag hozott dontést.

5. Szbvegesen értékelje a statisztikai adatokat! A kérdések megvalaszolasa soran
mutassa be az adatok mogotti esemenyeket, tapasztalatokat, valtozasok okait.
5.1. Ismertesse az alabbiakat:
a) a f6bb panasz okok az (igyek targya szerinti bontasanak megfeleléen (M2/A,
illetve M2/B szamu melléklet),

SZOLGALTATASOK:
] 2019. II. félév 2020. 1. feléev
megnevezés & % T 7
Epitipari kivitelezés 3 3,7 4 33
Turizmus 0 0,0 2 1,7
Posta és tavkozlés 5 6,2 8 6,6
Kbézlzemi szolgaltatas 23 28,4 32 26,5
Javitas karbantartas 4 4,9 4 3,3




Egyéb szolgaltatas 1 1,2 1 0,8

Gazdasagi és egyéb
4 4,9 4 33
szolgaltatas

56 39,4 55 45,45

A targyalt id6szakban a szolgaltatasok kozul a gaz szolgaltatas hullamzoé
ciklusitast mutat, amikor nagyobb szamu gazmeérd kihordasi ideje jar le, akkor
megszaporodik a szabalytalan vételezéssel kapcsolatosan kivetett kotbérbdl
ered6 panaszok szama. Az utobbi években, ha a fogyaszté kompromisszum
kész, a vallalkozas csokkenti a kotbér oOsszegét 20 %-kal és 12 havi
részletfizetést is engedélyez. Ezt a fogyasztok 80 %-a elfogadja. Tavhé panasz
évek o6ta nincs. A viz és villamosenergia szolgaltatassal kapcsolatos panaszok
szama atlagosak voltak a targyalt id6szakban. A vizszolgaltatd szinte mindig
egyezseget kot, és a villamosenergia szolgaltato is gyakran.

TERMEKEK:
2019. II. N
megnevezes félév 2020. 1. felev
db % db %
Textil, ruhanem( 0 0,0 1 0,8
Labbelik 5 12,5 20 16,5
Epitéanyagok, burkolatok, 0 0,0 . 0,8
nyilaszardk
Hiradastechnika 6 |15,0 17 14,0
Haztartasi és kerti gépek 6 |15,0 16 13,2
Jarmivek és alkatrészeik 2 5,0 2 1,7
Latszerészet, fényképészet, optikai 0 0,0 1 0,8
eszk6zok
Butor, sportszer, 6ra, ékszer 3 7,5 5 4,1
Egyéb, mashova nem sorolhat6 3 7,5 3 2,5
termék

A termékeknél valtozatlanul a szavtossaggal kapcsolatos ugyek vezetnek,
legnagyobb aranyban cip6s Ugyek, melyek legtobbszor egyezséggel zarulnak.
Ezt koveti a hiradastechnika ezen belil a mobil eszkozok jétallassal,
szavatossaggal kapcsolatos panaszok. Az online vasarolt terméknél nem
tisztazott még tobb esetben, hogy hol kell a javitast kezdeményeznie a
fogyasztonak, a javitd szolgaltatok Ggykezelése nem mindig megfeleld.



b) el6fordultak-e, s ha igen, milyen korabban nem tapasztalt problémak,
panaszok.

nem, ebben a félévben a megszokott témaju tgyeket targyaltuk

c) eléfordultak-e, s ha igen, milyen nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utalo
Jelenségek, e tekintetben volt-e valtozas az el6zé félévhez képest,

Az el6z6 két tablazatbadl latszik, hogy bar vannak az aranyokban eltolédasok, de
nincs kiugréan nagyobb fogyasztéi érdeksérelemre utalé szamarany.

d) a fogyasztokat, vagy a vallalkozasokat érinté probléemak leklizdése érdekében
Javasoljak-e az alabbi teriileteken intézkedések megtételét? Ha igen, kérem,
ismertesse javaslatat.
i. jogszabaly-mddositas, nincs
ii. egyeztetés az érintett szakmai érdekkepviseleti szervezetekkel, nincs
iii. fogyasztok tajékoztatasa,
konkrét eseteken keresztll célszerli bemutatni a kdvetendé magyatartast,
hangsulyozva a jogorvoslati lehetéségeket.
iv.  fokozottabb hatdsagi fellépés,
javitd szolgaltatok gyakran nem dokumentaljak megfeleléen az javitas felvételét ,
megrendelését, illetve a fogyasztok nem kapnak errél dokumentumot.

V. egyéb intézkedések. nincs
vi.  Mutassa be, hogy a fogyasztokat, vagy a vallalkozasokat érinté probléemak
leklizdése érdekében milyen ajanlasokat fogalmazott meg/milyen
intézkedést tett a testiilet arra vonatkozéan, hogy a joévében a szoban
forgé probléma ne forduljon elé.
A tanacsadas tolti be ezt a funkcidt, vallalkozasok is megkeresik a békéltetd
testuletet, ha nem szokvanyos fogyasztéi panasszal talalkoznak, hogy hogyan
kell eljarniuk. Az értesitésekben részletes tajékoztatast kapnak a vallalkozasok a
jogszabalyban elbirt kotelezettségeikrél. Minden évben a Kamaraval kdézdsen
eléadast tartunk aktualis fogyasztévédelmi témakrél, a Kamarai ujsagban — mely
negyedévente jelenik meg és minden kamarai tag vallalkozashoz eljut —
rendszeresen jelenik meg cikk a Békéltetd Testlletrdl. A kamarai honlapon is
olvashatdk tajékoztatasok. A helyi médiakban a testllet elndke rendszeresen
kommunikalja a kdvetendé magatartasokat.

5.2. Ismertesse az alabbiakat:

a) hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek szama és aranya,

2019 Il.félév | 2020. I. félév
megnevezes
db % db %
Alapos 65 458 | 61 | 504
Alaptalan 65 458 | 60 49,5

Precizen az arany nem allapithaté meg, hiszen a hidnypotlasos ugyekben nem
tudni, hogy a fogyasztéi panasz megalapozott-e, illetve ha a fogyasztd
visszavinja a kérelmét, akkor sem.



b) az eljarasok milyen eredményre vezettek:

eredménye szama aranya
egyezseg, 28 23,1
kételezés, 0 0
ajanlas, 17 14,0
elutasitas, 27 22,3
megszlintetés 49 40,5
attétel 2 1,7

A megszuntetés kozott is vannak olyan Ugyek, amelyek a sz6 nyelvtani
értelmében egyezség, mivel azonban nem az eljaras keretében tortént a felek
kozott a megegyezés, meg kellett szuntettni az ezeket az Ugyeket.

c) a jogvitak megel6zése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszerd
kommunikélni:

a fogyasztok, Panaszuk esetén ragaszkodjanak az irasbeliséghez, ne telefonon
jelezzék a vallalkozasoknak, mert azzal csak az eredménytelen id6 telik, és
késbbb is nehéz lesz a bizonyitas. Legyenek Kkorultekintbek a
szerz6déskotéskor, sokszor abbdl adddik a probléma, hogy nem olvassak el a
rendelkezésre allo tajékoztatasokat, ASZF-t

a vallalkozasok felé. Ne csak a békéltet6 testuleti eljaras meginditasat kovetden
mérje fel a megegyezés lehetéségét. legyen tisztdban a tevékenységére
vonatkozo jogszabalyokkal és a panaszkezelés szabalyaival.

5.3. Ismertesse

a) az egyezséget, illetve kbtelezést seqitd,

A vallalkozas megjelenése a meghallgatason, megfelel6en el6készitett, allitasait
bizonyitékokkal is alatamaszté valaszirat kildése.

A legtobb vallalkozas nem tesz alavetési nyilatkozatot, tapasztalatunk szerint
azok a vallalkozasok élnek vele, amelyek amugy is kompromisszum készek és
az ugyukben szinte mindig egyezség szuletik.

b) akadalyozé tényezdbket,

a passziv vallalkozéi magatartdas, nem veszi at az értesitést, nem kuld
valasziratot , stb. illetve a fogyaszté nem realis szemlélete.

5.4. Ismertesse a kérelem meghallgatas kitlzése nélkili elutasitasanak
hatterében all6 okokat az Fgytv. 29. § (4) bekezdésében foglalt pontok szerint
kategdrianként és az egyes kategoriak el6fordulasanak darabszamat és
Szazalékos aranyat.



Leggyakoribb, hogy a fogyaszté a hianyt nem pétolja a hianypétlasi felhivast kdvetéen,

ennek okat nem ismerjuk.

Ugyancsak gyakori, hogy mar a kérelembdél megallapithatd, hogy nem fogyasztoi
jogvita, leggyakoribb, hogy polgari peres birésag hataskorébe tartozik, ilyenkor nem johet

szoba az attétel sem.

2019 év 2020 év
29 § (4) bek. [l.félév l. félév
db % db %
a) a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli
alapbdl szarmaz6é ugyanazon jog irant 1 0,8
aa) békélteto testulet el6tt eljarast inditottak,
b) a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli
alapbdl szarmaz6é ugyanazon jog iranti
p ay Jog 1 0.7 0 0
ugyben fizetési meghagyas kibocsatasara
kerult sor,
C) a jogvita komolytalan vagy zaklaté jellegd,
1 0,8
d) a kérelembdl megallapithatd, hogy az U
) gallap gy az ugy 4 |28 10 83
nem mindsul fogyasztdi jogvitanak
e) a fogyasztd a hianypotlasi felhivast - az erre
. . . 20 [141 17 14
nyitva allé hataridében - nem teljesitette.

5.5. Részletezze az eljarast megsziintetd déntések okait az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében

foglalt pontok szerint kategdrianként,
darabszamat és szazalékos aranyat.

és az egyes kategoriak elbfordulasanak

2019 év
31§ (1) I1.félév 2020 1. felev

do | % | db %
a) a fogyasztd a kérelmét visszavonja, 10 | 7 7 5,8
b) a felek az eljaras megsziintetésében megallapod 12184 5 4,1
c) az eljaras folytatasa lehetetlen, 6 |22 3 2,5
g;ee;; ;ag?r:gs ;c;lg‘t(e;?;’ara a tanacs megitélése 4 2.8 3 25
E?_i"a 29. §(4) beke,zdlése. szerinti valamely 5 1.4 1 0.8

orulmény a tudomasara jut.



https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=99700155.TV#lbj168id62ff

6.

Az a) és b) pont esetéknél is az all a hattérben, hogy a testlleti eljaras meginditasa utan
keresi meg a vallalkozas a fogyasztét és teljesiti kérelmét. llyenkor csak az a kuldmbség,
hogy mindkét fél bejelenti, hogy megegyeztek, vagy csak a fogyaszté vonja vissza a
kérelmét. Mivel nem dokumentalhaté az egyezség tartalma, csak megszuntetd
hatarozatot tudunk hozni.

5.6. Ismertesse, hogy a fogyasztok az esetek hany szazalékaban jeleztek vissza arra
vonatkozoban, hogy a vallalkozasok a hatarozatokban foglaltakat betartottak-e.

Ebben a félévben nagyon kevés volt a fogyaszt6i visszajelzés, legtobbszor csak
telefonon kdszénetet mondanak, hogy rendez8doétt az Ggyuk.

5.7. Ismertesse a hatarozatok vallalkozasok altali teljesitésére vonatkozd adatokat,
amennyiben ismeretesek a testlilet elbtt, az alabbiak szerint: NEM ISMERTEK

a) az ajanlast tartalmazo hatarozatok esetén,

b) a kételezést tartalmazo hatarozatok esetén,

C) azegyezséget jovahagyo hatarozatok esetén.

Ismertesse a fogyasztdi jogvitak intézésével &sszefiiggbé Ilényegesnek tartott

tapasztalatokat a kbvetkezlk szerint:

a) Az eljarasok koéziil milyen gyakran nem volt lehetséges az azok lefolytatasara vonatkozo

hataridé betartasa az alabbi kategoriak szerint (kérjlik az esetek darabszamanak és azok

elfordulasi gyakorisaganak szazalékos aranyanak megadasat):

a 90 napos hataridé be nem tartasa, amikor a hataridé nem kertlt meghosszabbitasra,
nem volt ilyen

a 90 napnal hosszabb hataridé be nem tartasa, amikor a 90 napos hataridé legfeljebb

30 nappal meghosszabbitasra kertilt.

2 esetben tortént hatarid6 hosszabbitas az 6sszes ugy 1,7 % teszi ki.

b) Mekkora

i) az egy testiileti tag altal, illetve
112 db Ugyet eg testuleti tag targyalt ez az 6sszes ugy 92,5 %
ii) az irdsban
63 db Ugyet intéztlink irasban ez az dsszes Ugy 52 %
lefolytatott eljarasok szama, illetve szazalékos aranya a teljes igyszamhoz képest?



c) Ertékelje a véllalkozésok egyiittmiikédési készségét, beleértve az alédvetések alakulasat,
d) Mutassa be a nyilvanossagra hozatalt az alabbiak szerint:
i.  nyilvanossagra hozatal oka az alabbiak szerint:

a. alaveteési nyilatkozatot tett vallalkozasok szama, 2 db

b. a testiilettel nem egydittmiikb6dé vallalkozasok szama, 7 db

c. a vallalkozasok altal nem teljesitett kbtelezések szama, 0

d. a vallalkozasok altal nem teljesitett ajanlasok szama. nincs visszajelzés

ii.  nyilvanossagra hozatal modjait az alabbiak szerint:

a. a bekeltetes.hu honlapon (a megfelelé valasz alahtizando): igen/nem,

b. a testiilet honlapjan (a megfelelb valasz alahtzandd): igen/nem

c. amennyiben mas méediumon is, kérjiik annak megnevezeseét.
e) Mutassa be a tanacs hatarozata, ajanlasa elleni jogorvoslatok szamat, eredményét.
A tanacsok hatarozata ellen nem indult jogorvoslati eljaras
7. Ismertesse a testilet mikodeset seqitd, illetve akadalyozo kérilményeket az alabbi
teriileteken:
a) személyi, targyi feltételek,
A kamara jogi referense végzi a testulet adminisztrativ feladatait, iktatas, postazas stb. A 8
tag csak a rajuk osztott Ggyek dontési folyamatahoz szikséges adminisztraciot végzi. Az
elndk nézi at a beérkezett Ugyeket, hianyypotoltatja, illetve kiszignalja, majd az értesitések
megirasa ismét a jogo referens végzi.
b) jogszabalyi kbrnyezet,
Sokat fog segiteni a jotallasrél sz6l6 kormanyrendelet médositasa.
¢) finanszirozas,
A tagokkal negyedévente, utdlag torténik az elszamolas, melyet elfogadtak.
d) a kamaraval val6 egyilittmiikbdés,

A targyi, személyi feltételeket biztositottak, az adminiszraciés feladatokat ellaté személy és
az elndk uj laptopot kapott és a békéltetd targyalasok helyszinéul is szolgalé irodaban is
elhelyezésre kerult egy laptop.

e) egylttmikddés mas szervezetekkel.

Hatdsaggal rendszeres a kapcsolat, folyamatban van a rendérséggel valé kapcsolat felvétel
klldndsen az internetes csalasokra valo tekintettel.

8. Ismertesse a testlileteket, illetve a fogyasztovédelmet érinté esetleges jogi szabalyozasra
vonatkozo észrevételeit, javaslatait!

Nincs ilyen javaslatom



9. Ismertesse, hogy

a) mit tett a testlilet a vallalkozasok egytittmiikbdési készségének fokozasa érdekében,
helyi vallalkozasok rendszeres tajékoztatasa Kamarai ujsag €s kamarai honlapon keresztul
b) mik az ezt akadalyozo kérilmények, illetve

Azok a vallalkozasok nem kisérik figyelemmel, akik leginkabb nincsenek tisztaban a jogi
szabalyozassal. Tobbszor volt példa, hogy a korabban problémas vallakozé a meghallgatason
kapott részletes tajékoztatd utan a tovabbiakban megfeleléen intézte a fogyasztdi ugyeket.
¢) az egylittmiikédés milyen médon 6szténbzhetd. nincs javaslatom

10. Kérem, ismertesse, hogy a békéltets testlilet eleget tett-e a k6zremiikbdési szerzédésben
vallalt azon kételezettségnek, hogy
a) az egylttmikddési kotelezettséget megsérté vallalkozasokrol az eljaras lezarultat
kévetben értesiti az illetékes kormanyhivatalt kbézigazgatasi hatésagi eljaras
lefolytatasa érdekében?

Igen, a targyalt id6északban 7 (gyben voltak meg a torvényi feltételei a birsag
kiszabasanak, minden esetben az el6irt hataridén bellil megklldtik a szukséges
dokumentumokat a hatésagnak

b) az értesités az eljaras lezarultat kbveté 15 napon bellil megtérténik-e. lgen

11. Mutassa be a testlilet

a) promocios kampanyanak, PR megjelenéseinek elemeit, azok eredményességét. Csatolja
a hirdetések, szérolapok masolatat, TV és radié spot esetén CD mellékletet. NEM folytattunk
promadciés kampanyt. Amennyiben nem folytattak promaciot, kérjiik, nyilatkozzon arrol.

b) tovabbi média megjelenéseit (TV, radio, online, nyomtatott sajto).

e marcius: Ujsag cikk irds a Kamarai Ujsagba ,Fogyasztok Vilagnapja marcius 15.”
cimmel.

e Qaprilis: Radié — telefonos — interju ,Tudni valok a netes vasarlasokrél” Az interju
elhangzott a Radid 1, Best Fm Nyiregyhaza és az Eurdpa radié adasaban, tobb
alkalommal és id6pontban, teljes terjedelmében és egy-egy részlete is.



e majus: Nyiregyhazi Tv Hiradé telefonon interju: mire figyeljenek a fogyaszték internetes
vasarlasoknal

e junius: Telefonon interjuk: Kolcsey tv, Eurépa Radio, Best Fm Nyiregyhaza Radio, A
jotallas uj szabalyai, békéltetd testuleti vonzata

Amennyiben a testiiletnek nem voltak tovabbi média megjelenései, kérjlik, nyilatkozzon arrol.
¢) kiadvanyait és publikacioit, valamint csatolja azokat. Amennyiben a testliletnek nem adott

ki kiadvanyokat vagy publikaciokat, kerjik, nyilatkozzon arrol.

12. A testiilet a tagjai szamara nyujtott
a) felkészité tanfolyamot, képzést milyen formaban tartja?

e A targyalt id6szakban 2020. januar 13-an az uj testetllet alakuld alakulo uGlésének
megtartasa, a testlleti tagok oktatasa, leggyakrabban eléforduld anyagi jogszabalyok
felvazolasa.

e 2020. 03. 11. Oktatas a békéltetd testuleti tagok részére, az Orszagos eljarasi
szabalyzat részletes ismertetése, az Uj iratmintak attekintése, alkalmazasanak
bevezetése a 2020. 03. 4. utan iktatott tgyekben.

Az oktatas altalanossagban irasban torténik.

januar: az ugyek elbiralasa soran alkalmazandeo anyagi jogi jogszabalylista megkuldése,

hasznos fogyasztovédelmi linkek megadasa, korabbi testuletr6l megjelent cikkek

megkuldése.

februar: gyakorlati képzés, ugyek elbiralasa 3-as tanacsban, el6tte atbeszélés, utana

dontés elemzés stb. Unids fogyasztévédelmi szabalyozasrol tajékoztatd

marcius: orszagos eljarasi szabalyzat megkuldése, az online eljarasra attérés,

aprilis: ,,cip6 kisokos” ismeretek cipés Ugyek elbirasahoz

majus: varhaté jogszabalyvaltozasok, a testulet uOjrainditasanak kérdései, utazasi

szerz6deések kulonos szabalyai jogszabaly ismertetes,

junius:a jotallas szabalyainak mdédositasardl szolo rendeletek elemzése,

b) felkészité tanfolyamot, képzést milyen id6kézénként, milyen tartalommal valositia meg?

Az tagok koremailban valé megkeresése, havonta legalabb egyszer, de ha valami aktualis
dolog adddik, akkor tdbbszor is.

13. Ismertesse, hogy milyen — mas szervezetek altal tartott - szakmai rendezvényen/képzésen
veltek részt a testilet tagjai. Amennyiben nem vettek részt mas szervezetek altal tartott
Szakmai rendezvényen/képzésen, kérjik, nyilatkozzon arrol.

Nem vettink részt

14. Kérem, ismertesse, hogy a kbzremliikbdési szerzédésben foglaltaknak megfeleléen a

testiilet



a) egylttmikodott-e a teriletiikbn mikédé megyeszekhely szerinti kormanyhivatal
fogyasztovédelemért felelés szervezeti egységeivel,

igen, emmailban és telefonon kdzvetlenul a hatdosag vezetdjével.

b) ennek keretében kezdeményezett-e szakmai egyeztetéseket a kormanyhivatallal és, havi
rendszereséggel

¢) azokon havonta elnéki/elnbkhelyettesi szinten részt vett-e. Igen

d) Kérem, ismertesse az egyeztetések tartalmat, valamint

januar: Az el6z6 félévi egyuttmikodés attekintése, értékelése. A 2020. évben békéltetd
testlletben tortént valtozasok megbeszélése, a folyd évben el6ttlink allé feladatok attekintése
egyuttmikodés szempontjabol. A hatosag el6tt allo szervezeti valtozasok varhatd hatasa az
egyuttmikodésre.

februar: A fogyasztok vilagnapja alkalmabdl tartandd k6zos rendezvény szervezési
feladatainak attekintése.

marcius: megegyeztek a kialakuléban 1évé jarvanyveszély miatt a tervezett fogyasztok
vilagnapja alkalmabdl tartandd kozds rendezvény elhalasztasardl, tajékoztatas adott a
hatosag vezetdjének az egységes orszagos eljarasi szabalyzat bevezetéseérdl, a hatéosagot
erintd részének egyeztetése. A hataosagtol tajékoztatast kapott a marcius 1-tél életbelépett
szervezeti atalakulasrol.

aprilis: a kialakult jarvanyveszély alatti ugyintézés aktualis kérdéseirdl tortént egyeztetés
telefonon keresztul.

majus: a veszélyhelyzet aktualis kérdéseirdl és a békéltetd testilet és a fogyasztovédelmi
hatésag munkajara valé hatasarol egyeztettek.

junius: a pandémias helyzet alatti munkavégzés és a normal rendebe vald visszatérés
tanusagai, a békeéltetd testulet Uj eljarasi szabalyzataval kapcsolatos tapasztalatok.

e) sziveskedjen az egylttmiikédés eredményérdl beszamolni.

A rendszeres egyeztetések lehetdve teszik, hogy egymas munkajat megismerve, segitsuk azt.
15. Ismertesse a testlilet tanacsadasi

a) rendszerét,

A tanacsadas torténik személyesen, telefonon és interneten. A személyes tanacsadas az
ugyfélfogadason kivll is torténik, mert nehezen viselik a fogyasztok, ha a megye tulsé végérol
bejéve nem kapnak felvilagositast, igy szigoru rendszerrél nem beszélhetink.

b) az annak soran szerzett tapasztalatokat.

Altalanos érdeklédés igen ritka, konkrét fogyasztoi panasz miatt keresnek meg, legtébbszér
azért, mert nem ismerik, hogy van-e jogorvoslati lehetéség, illetve, hogy milyen eljarast kell
kovetnie. El6fordul, hogy azért fordulnak hozzank, hogy a testllet tiltsa el a jogellenes
magatartast tanusité vallalkozast ettél.

Gyakori, hogy a személyesen behozott kérelem atnézését kérik, hogy jol tortottek-e ki a
nyomtatvanyt, illetve a mekllékletek megfeleléek. Ez azért hasznos, mert igy csdkkenthet6 a
hianypaétlas.



sajat

Vallalkozasok tdbbszor azért keresték meg az tigyfélfogadast, hogy anyagi jogi (szavatossagi
jogok) vagy eljarasjogi ( fogyasztoi jogok intézésének maodja) tajékoztatast kapjanak konkrét
ugy kapcsan. Olyan is volt, hogy ” agressziv fogyasztoval” szemben kerestek védelmet.
El6fordul, hogy masik vallalkozoval kapcsolatos problémajat kivanja a tetsulet el6tt rendezni,
ami nem tartozik hataskorinkbe. llyenkor is tajékoztatjuk a vallalkozast, hogy hova fordulhat.

16. Keérjiik, ismertesse a fogyasztok és vallalkozasok felé térténé személyes és a telefonos
tigyfélfogadas rendjét az alabbiak szerint:

a) heti szinten hany kolléga, milyen idétartamban latott el félfogadast személyesen, illetve
telefonon keresztiil,

A testuletnél személyes ugyfélfogadasra hétfé: 8.30 — 11.30; szerda: 13.00 — 16.00; péntek:
8.30. — 10.30 napokon és idében van lehet8ség, de nem vesszlk szigoruan az ugyfélfogadas
rendjét, ha az adminisztracids feladatokat is ellatd és a kamara alkalmazasaban allé jogi
referens, vagy ha a testiket elndke, az épuletben van, nem utasitja el a fogyasztdkat.
Ugyfélfogadason kiviil telefonon: hétfé — csutortdk: 9.00 — 16.00 42/420-180, 30/370-8226
telefonszamon érhetnek el benntinket, itt a jogi referens van a vonal masik végén.

De széles korben ismert az elndk telefonszama is, heti 3-4 megkeresés érkezik. A testllet
valamennyi tagja végez tanacsadast, nem szorosan vett szervezett formaban.

Az e-mail cimunkre érkezett megkeresésekre a testulet elnOke és kamara jogi referense
valaszol.

A tanacsadast nagyobb részben fogyasztok veszik igénybe, mint eljaras jogi, mint anyagi jogi
problémajukkal. Tébbszor el6fordul, hogy a tanacsadas kiterjed polgari jogi, kdzigazgatasi
kérdésekre is.

b) a személyes/telefonos lgyfélfogadas soran havonta atlagosan hany darab fogyasztoi

megkeresés érkezett.

Havi atlagban 25-40 megkeresés érkezik, mely idéraforditasban nem kiszamolhaté, van olyan
fogyaszto, akinek két mondat elég, de vannak olyanok, akiknél az egy orat is eléri a
tanacsadasi id6. Vannak rendszeresen visszatéré tgyfeleink



19. Ismertesse a békélteté testlilet altal Iétrehozott honlappal kapcsolatban

Oldallatogatottsag havi bontasban:

hé 2019 2020
Januar 359 571
februar 382 572
marcius 421 384
aprilis 236 279
majus 423 306
janius 317 379
Julius 370

augusztus 289

szeptember 330

oktober 476

november 473

december 223

Osszesen 4290 2491

Egyedi latogatok szama 2020-ban: 828 f6
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20. Végez-e a testlilet barmilyen felmérést arra vonatkozéan, hogy a hozza fordulo
fogyasztdé hol tajékozodott arrdl, hogy jogvitajat a békéltets testiiletnél rendezheti?

Amennyiben igen, ismertesse a felmérés(ek) eredményét! NEM

21. Ertékelje a testiilet altal lefolyatott eljarasok eredményességét, és ha van erre
vonatkozdban javaslata, akkor az eljaras javitasanak lehetséges maodjait.

A targyalt id6szakban 59,5 % zarult eredményesen. Osztonozni lehetne, hogy ha a
felek egyezséget kotnek azt ne az egymas kozott tegyek meg, hanem az eljarason
belul, igy n6bne az egyezségek aranya.

22. A békélteté testiilet az Fgytv.-ben - a békéltets testiileti eljarasra, valamint a
testiiletre vonatkozo egyéb kotelezettségekre vonatkozbéan - elGirt rendelkezéseket

minden esetben hianytalanul betartja: igen/nem

Nyiregyhaza, 2020. julius 02.
Gorombeiné dr. Balmaz Katalin
békeéltetd testilet elndke



