Szakmai beszamol6
a Veszprém Megyei Békélteté Testiilet 2016. julius 1 - 2016. oktober 31. kozotti idészakaban
végzett tevékenységérol

A szakmai beszamolot készitd személy neve: A beszamolot készité személy telefonszama:
dr. Vasvari Csaba +36 30 608-0270

1. A testiilet neve, elérhetdsége és honlapcime.

Viltozott-e a testiilet felépitése és finanszirozasa, ideértve a békéltetd testiileti tagok személyére,
javadalmazasara, megbizatiasuk idejére és arra a szervezetre vonatkozé informaciokat, amelynek a
megbizasaban allnak. Ismertesse el6z6 jelentéshez képest a testiiletben tortént Iényegesebb valtozasokat!
(A testiilet 1étszama, osszetétele, miikodési feltételei stb.)

1.1. Veszprém Megyei Békélteto Testiilet
8200 Veszprém, Radnoti tér 1.
Tel.: 88/814-111
Fax: 88/412-150
E-mail: info@bekeltetesveszprem.hu
Honlap: www.bekeltetesveszprem.hu

1.2. Valtozott-e a testiilet felépitése és finanszirozasa, ideértve a békéltetd testiileti tagok személyére,
javadalmazasara, megbizatasuk idejére és arra a szervezetre vonatkozo informaciokat, amelynek a
megbizasaban allnak. Ismertesse el6z6 idoszakhoz képest a testiiletben tortént Iényegesebb valtozasokat! (A
testiilet 1étszama, 6sszetétele, miikkddési feltételei stb.)

Sem a testiilet felépitésében, sem a tagok személyében, sem a ,,kiild6” szervezetekre vonatkozéan nem
tortént valtozas.

A javadalmazasban annyi valtozas allt be, hogy augusztus végére megérkezett a 2016. évi ,.ellatmany”,
amelyet a 2015. julius 3-an kihirdetett Magyarorszag kdzponti koltségvetésérol szolo 2015. évi C. torvény
alapozott meg. igy lehetdség volt a januar — augusztusi honapokban elvégzett munka utani dijak
kifizetésére.

A testiilet miikodési feltételeiben sem tortént valtozas.

A testiilet valtozatlanul — most mar tobb éve — a Radnoti tér 1. szam alatt, a kamara székhazaban
miikoédik. A koriilményekben a korabbi évekhez hasonléan nincs valtozas, biztositottak a mitkddés technikai
feltételei is.

2. A békélteto testiileti eljarasok atlagos idétartama hogyan alakult az elmilt idészakban? Ismertesse
az altalanos tapasztalatokat a békélteto testiiletek hataskorébe tartozo ligyek tekintetében az elmilt
iddszakrol.

2.1. Az atlagos id6tartamban nincs 1ényeges valtozas, 30-45 napon beliil, az elsé meghallgatason befejez6dott
valamennyi, eljarasra (meghallgatasra) kitlizott tigy. Ugyanakkor megjegyezziik, hogy valtozatlanul éliink
azzal a lehet6séggel, ha ezt a Felek nem kifogasoljak, vagy kifejezetten kérik a meghallgatds mell6zését
(okafogyottsagra hivatkozva), hogy a kitiizott meghallgatas eldtt mar meghozzuk a dontést, mivel vagy a
Fgytv. 31. § (3) bekezdése a), b), vagy d) pontjaba sorolhato a megsziintetés, vagy az irasban tett egyezségi
ajanlatot a Fogyasztd még a meghallgatas el6tt irasban elfogadja. Ez a megoldas koltségkimélo is, azzal
egyiitt, hogy mentesiti a Fogyasztd mellett a Vallalkozast is az ideutazastol (id6 + egyéb
koltségtakarékossag).

[Egy tigyben fordult az eld, hogy még a masodik beszamolasi ciklusban beérkezett igyben (majus 6.) a
meghallgatas kitlizése a beérkezést kovetd 25. napra ugyan megtortént, azonban a Fogyaszto kiilfoldi
tartdzkodasa miatt kérte annak tobb honapos halasztasat, illetve az irasbeli lefolytatast. Ennek megfeleléen
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a dontés csak ebben a beszamolas ciklusban lett irasba foglalva, kihirdetve (augusztus 16.), vagyis
igénybevettiik a Fgytv. 31. § (5) bekezdésében biztositott hosszabbitasi lehetdséget.

Egy masik ligyben a Fogyaszto kérésére keriilt igy athelyezésre a meghallgatas idopontja, hogy az még
az 59. napon — egyezséggel zaruld dontéssel — befejezést nyert. ]

2.2. Valtozatlanul az a véleményiink, hogy a kézbesitési szabalyok miatt — a kiilldemények atvétele illetve a

tértivevények visszaérkezési bizonytalansaga miatt, a kitlizéseket nem lehet kdzelebbi idépontra tenni,
mint 25-30 nap. Néhany esetben — bar a cégnyilvantartasban meglévé cimre tortént a kézbesités -
talalkozunk az ,,elko1t6zott” vagy a ,,a cimzett ismeretlen” jelzéssel visszaérkezett levéllel is, vagyis nem
lehetett utolérni a céget. Arra is volt példa, hogy a dontésrdl kikiildott levelet a Posta kézbesitette ugyanarra
a cimre, mint a kiértesitd levelet (ami a ,,cim nem azonosithatd” jelzéssel érkezett vissza) — €s azt atvették.
A Fogyaszt6 a Postanal eljarast kezdeményezett ebben az ligyben, ennek eredményét nem ismerjiik.

A Fogyasztok nehezen értik meg, hogy a testiilet nem ,,cim-nyomoz6” szervezet, els6sorban az ¢ érdekiik
lenne az, hogy a beadvanyok benyujtasa el6tt még egyszer kontrollaljak a Vallalkozas cimét.

2.3. A torvény a dontés kihirdetését kdvetden, 30 napot biztosit annak a felek részére valoé megkiildésére. Ezt

az ligyek dontd tobbségében a testiilet 8-10 nap alatt teljesiti, ritkabban, de eléfordul a 15 nap koriili
expedialas is.

3. Szamoljon be arrol, hogy a testiilet tagjai szamara rendszeresen szervez-e képzést?

A képzés megszervezésének nehézségére mar az el6z6 beszamoloban is utaltunk.

Ebben a ciklusban nem volt kiilon ilyen szervezés, azonban pl. a 2016. szeptember 12-én megjelent megyei
Gjsag ,,UZLET” mellékletében a ,Békéltetd sarok”-ban is kozzétettiik az eléviiléssel kapcsolatosan
megbeszélteket. (,,Fizetési vita a szolgaltatoval” cimil irdsban azt mutattuk be, hogy nem egy esetben
talalkozik a testiilet azzal, hogy jo néhany évvel ezel6tti kovetelést, hogyan akarnak ,,bevasalni” a
szolgaltatok koveteléseit megvasarld, a kdvetelések behajtasara szakosodott cégek. A honlapon a ,,Média
megjelenések” rovatban, illetve a ,,Beszdmolok™ rovatban, az augusztus-szeptemberi gyorsmérlegben is
olvashat6 ezzel kapcsolatosan a BT véleménye.)

Természetesen kollektiv munka volt a Fgytv. 2015. szeptember 11-én, illetve 2016. julius 4-én hatdlyba
lépett modositasanak gyakorlati tapasztalatairol szolo tdajékoztato osszedllitasa is, amelyben elsdsorban
az elndki feladatot is ellato tagjaink fejtették ki véleményiiket.

Ilyen ismeretszerzo, a tagok tovabbképzését szolgald rendezvényként tartjuk szamon a Zalaegerszegen
tartott konzultaciot is, amelyen harom tagunk vett részt. A meghivé szerint: Kara Akos
infokommunikacioért és fogyasztovédelemért felelGs allamtitkar 2016. szeptember 23-an Zalaegerszegen
megbeszélést tartott a békéltetd testiileti elndokok és a testiileti tagok részére. A megbeszélés tervezett
témakorei tobbek kozott a békéltetd testiiletek 2016. évi tevékenységének és a vallalkozasok
egylttmiikodési kotelezettsége teljesitésének gyakorlati tapasztalatai, valamint a fogyasztévédelmi
torvény 2016. 6szén esedékes modositasanak elemei voltak.

Viltozatlanul azt a megoldast alkalmaztuk, hogy egyes tigyeket egyrészt a honlapon (anonim valtozatban)
kozzétessziik, illetve a tagok rendelkezésére bocsatjuk, valamint a dontések irdsba foglalasakor arrél
viszonylag részletesen konzultalunk.

A budapesti testiilet altal kiadott, negyedévente megjelend Gjsagrol is konzultaltunk a tagokkal. A
honlapunkon is kozzétettiik, illetve felhivtuk a figyelmet a bekeltet.hu honlapra is.

November kozepén tartunk egy szakmai konzultaciot, illetve december elején tobb taggal vesziink részt a
budapesti testiilet altal szervezett szakmai konferencian is.
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4. Szovegesen értékelje a statisztikai adatokat! Mutassa be az adatok mogotti eseményeket,
tapasztalatokat, valtozasok okait.
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TERMEKEK (48 iigy)

Labbelivel 6sszesen 14 esetben foglalkoztunk

Szamitastechnikai eszko6z: laptop, stb. (O, Q) 5 iigyben.

Hiradastechnika: 5 tigyben (S, T) szerepelt.

Héztartasi és kerti gépek: ht. nagygép (V) 2, kisgép (W) 3 iigyben volt f0szereplo, kerti gép (X) 2 ligyben
volt.

Jarmiivek és alkatrészek kategoriaba tartozott (AG) 1 és (AH) 1 — Osszesen 2 iigy.

Butor (AJ), sportszer (AK) 1-1 {igyben,

egészségmegoOrzO (AD), illetve gyogyaszati eszk6z (AE) 5-1 esetben, latszerész (AB) lesetben volt a
panasz targya.

Internetes tigy (AX) 3, termékbemutatos ligy (BB) szintén 3 esetben lett regisztralva.

SZOLGALTATASOK (43 iigy)

Koziizemi szolgaltatasok: hulladék (AA) 2, tavho (Y) 1, dram (AC) 2, gazszolgaltatas (AB) , viz-szamla
1-1 tiggyel szerepelt a hat honap alatt a meghallgatasokon. A ,hulladéknal” volt jelentésnek mondhato
csokkenés, mivel az els6 félév 12 ligyével szemben csak két alkalommal kellett eljarni a testiiletnek.
Postai és tavkozlési szolgaltatasok: telefonszolgaltatas (V) 6, internettel kapcsolatos (X) 1, postai tigy
(U) 1,

EpitSipari kivitelezés: szakipari munka (D) 4, nyildszarokkal kapcsolatos munkélatok (E) 3 esettel
szerepelt.

Uthasznalat: teherfuvar (R), parkolas (S) 1-1 tigy. Kozuti személyszallitissal kapcsolatosan is indult
eljaras (O) 1 esetben

Belfoldi turizmus: szolgaltatasi probléma (H) 2, tidiilési jog (I) 2 esetben szerepelt a testiilet el6tt.
Javitas, karbantartds kategéridban mobiltelefonnal (AD) 2, gépjarmiivel, viz-szereléssel (AK),
ékszerjavitassal (AJ) 1 -1 esetben foglalkoztunk.

A két kategoria kozott szoros a ,,verseny”, hiszen ebben az idészakban 53:47 %-o0s a megoszlas (az els6 négy
hénapban ez még 58:42, az elsé félévben pedig még mindig 57:43 volt) koztiik. Ezzel az 1-X. hoénap
aranyszama: 56:44.
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4.1. A iigyek targya szerinti bontasanak megfeleléen ismertesse a fobb panasz okokat, milyen panaszok
mogott hizodnak meg valdsziniisithetben nagyobb Fogyasztéi érdeksérelemre utalé jelenségek, e
tekintetben volt e valtozas az el6z6 beszamolasi idészakhoz képest, eléfordultak-e, s ha igen milyen
korabban nem tapasztalt problémak, panaszok.

4.1.1. TERMEKEK (48 iigy)

* Szamitastechnikai eszko6z: laptop, stb. (O, Q) 5 tigyben.

* Hiradastechnika: 5 iigyben (S, T) szerepelt.

»  Haztartési és kerti gépek: ht. nagygép (V) 2, kisgép (W) 3 ligyben volt f6szerepld, kerti gép (X) 2 iigyben
volt.

» Jarmiivek és alkatrészek kategoriaba tartozott (AG) 1 és (AH) 1 — Gsszesen 2 ligy.

»  Butor (AJ), sportszer (AK), 1-1 iigyben,

o egészségmeglrzé (AD), illetve gyogyaszati eszkoz (AE) 5-1 esetben, latszerész (AB) lesetben volt a
panasz targya.

* Internetes ligy (AX) 3, termékbemutatos ligy (BB) szintén 3 esetben lett regisztralva.

4.1.1.1. A termék kategoriakban, a fobb panasz okokban évek ota nincs valtozds: rossz mindség, gyakori
javittatas, rovid kihordasi id6, az ar-érték arany problémaja, az aranytalan koltségre hivatkozas a csere
elutasitasakor — minden kategoriaban.

4.1.1.2. Lathato a statisztikai adatokbol, hogy a termék kategoriaban valtozatlanul a labbelikkel (Statisztika
jelentés H-1-J oszlopai) kapcsolatos eljarasok allnak a beszdmolasi idoszakban is az €élen, annak ellenére, hogy
aranyuk csokkent. A termékeken belill igy is tobb, mint 28 % volt a 1abbelikkel kapcsolatos ligy, de az dsszes
befejezés kozott is kozel 15 %-al a labbelik szerepelnek az élen.

Egyezség jovahagyasara kertilt sor 3 esetben, ajanlast 5-szor hozott az eljard tanacs, és ugyancsak 5 volt az un.
) pontos megsziintetés.

4.1.1.2.1. Csak megismételni tudjuk, hogy a panaszok zome azért kertilt a testiilet el¢, mert alig par hetes, vagy
hoénapos viselés utan a ragasztasok, varrasok elengedtek, a szovetanyag kilyukadt, a talp/sarok jelentdsen
elvékonyodik, beazik a cipé. (Ez utobbiaknal az a tapasztalatunk, hogy az értékesitéskor nem hivjak fel kelléen
a figyelmet arra, hogy a ,,varrott talpi1” cipOk esetében a varrasoknal az esé ,,becsuroghat” a labbeli belsejébe.)
Ugyanakkor 15-20 ezer forintos, vagy még dragabb labbeliknél ugy véljik, (de akar az alacsonyabb
arfekvéstieknél is) nonszensz, hogy rovid ido alatt, olyan mértékii kopas jelentkezzen a terméken, hogy az
,felmondja” a szolgalatot.

4.1.1.2.2. Feltételezziik, hogy az iizletek vezetéinek mozgastere novekedett, hiszen egyes Vallalkozasok
esetében kimutathatdan kevesebb iigy keriil hozzank. Az év els6 négy honapjaban még 21 ligyet fejeztiink be,
vagyis 8-al tobbet, mint a jelenlegi ciklusban. [Az els6 félévben 37 labbeli tigyet fejeztiink be, vagyis junius-
julius honapban tobbet, mint most a négy honap alatt (16 — 13).]

4.1.1.2.3. Tovabbra is tobben kifogasoljak a ,,szakvélemények” tartalmat.

Mivel nincs valtozas, ezért ismételten jelezziik, hogy —nemcsak a meghallgatason jelezziik, hanem a dontésbe
is beleirjuk -, sem a laikusoknak, de még a szakembereknek sem mondanak sokat a felsorolt szabvanyok —
[altalaban az MSZISO9407:1992, MSZ3367:2002; MSZ14253:1987(v), MSZ063188:1980(v), MSZ3368:2002
és MSZ4733:1988-at soroljak fel] — kiillonosen akkor, amikor azok alkalmazasa nem kotelezo, és magukbol az
MSZ szamokbol semmi sem kdvetkezik. A felsorolt szabvanyszamokbol még nem is mindig deriil ki, hogy
miért vannak felsorolva, mi azoknak a targya, hogyan kapcsolhatok az adott esethez, és kdziiliik mit és miért
vett figyelembe a szakértd (pl. a szintartdossagabol, szakitoszilardsagbol, a labbelik méretszamozasabol és
méretjelolésébol)? Az egyértelmil, hogy szemrevételezéssel €s nem roncsolasos modszerrel vizsgaljak meg a
labbeliket, elég lenne ezt kozolni (de ez kovetkezik abbdl is, hogy a labbelit bemutatjak a meghallgatason), és
folosleges egy mar nem hasznalt MSZ-ra még kiilon is hivatkozni. Egyetlen esetben sem fordult még eld, hogy
a ,,szabvany szovegét” becsatolta volna barmelyik szakeértd is, hogy abbol a Fogyaszto is lathatta volna, miért
is tartotta alaptalannak a kérelmet.

[Példak:
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e Volt arra példa, hogy a Fogyasztd egy, tobb mint egy éve vasarolt cip6t kiildott be a testiilethez. Még a
kiildemény és a kérelem beérkezésének napjan, arrol tajékoztattuk a Kérelmezot, hogy a vonatkozd
szabalyok szerint a bizonyitasi teher a Kérelmezot terheli, ezt pedig csak igy tudja ,,megrendelni” a
szakért6tol, ha a labbelit atadja részére, vagyis, ha azt elviszi a testiilettél. Kozoltiik azt is, hogy ha nem
vallalja a szakért6i vélemény megkérését, a labbelit akkor is szallitsa el. Mivel a Kérelmez6 a felhivasra
nem jelentkezett, ezért egy honap milva megismételtiik szamara a kérést azzal, hogy a labbelit egy
magadott hatdriddig szallitsa el a testiilettdl, illetve ha ez nem torténik meg, illetve nem torténik az iigyben
egyéb intézkedés a részeérdl, akkor az ligyet megsziintetjiik.

e FEgymasikiigyben az volt az eljaré tanacs véleménye, hogy a labbelin lathat6an a sarokrészek kiils6 oldala
kopott meg sokkal jelentdsebben, mint a labbeli talpa. Ez — a szakértd szerint is — utalhat igen sajatos
jérasra is, amire nyilvanvaldéan a gyartas soran nem lehet felkésziilni, nem lehet egyedi cip6t legyartani
egy sorozatban. A Fogyaszto felelossége abban van, hogy a hiba jelentkezésekor, amikor még pl. csak a
feddréteg sériilt meg, nem jelezte a kopdst, igy a tovabbi kopas nem volt megakadalyozhatd, akar egy pot-
talp rahtzassal. Jellemzden ,,tilhordasos” esetnek is lehet mindsiteni az ilyen eseteket. |

4.1.1.3. A technikai, miiszaki eszkozok hibas teljesitésére vonatkozo kozlések

4.1.1.3.1. A beszamolasi idoszakban is azt allapithatjuk meg, hogy ebbe a kategdriaba elsésorban a
hiraddstechnikai eszkozok (mobil és okos telefonokat, televiziokat: 4 illetve 1 iigy — S és T sorok) és a
szdmitdstechnikai termékek (laptop és egyéb eszkozok, 4 illetve 1 iigy) sorolhatok.

Ezekkel az iigyekkel kapcsolatosan ismételten jelezziik, hogy elfogadhatatlannak véljik azt, hogy a
Villalkozasok nem ritkan egy (,,feltételezett”’) megallapodésra hivatkoznak, amely a Vallalkozas és a szerviz
(vagy a gyartd) kozott jo(hete)tt 1étre. Ennek alapjan azt kozlik, hogy ,,a szolgaltatonak sem all moédjaban
feliilbiralni a markaszerviz szakvéleményét.”

Magat a hivatkozott megallapodast még soha nem csatoltak be, annak ellenére, hogy a Fgytv. alapjan a
kiértesitésben minden esetben felhivjuk a figyelmiiket arra, hogy allitasaik alatdmasztasara a hivatkozott
dokumentumokat bocsassak a testiilet rendelkezésére.

A haztartdasi gépeket is ide soroljuk (V, W, X oszlopok) és 7 esetet rogzithettiink ebben az id6északban.

4.1.1.3.2. Tovabbra sem vitatjuk, hogy a gyartoi szervizek rendelkeznek azzal a szaktudassal, azokkal az
eszkozokkel, amellyel megallapithato a hiba oka is. Az eljarasok egy részében azonban nem az torténik, hogy
a hiba okat tarjak fel, hanem egy, (néha azonnal nem is) lathato kiilsérelmi okra hivatkozva, sort sem keritenek
a hiba tényleges okdanak a megdllapitisdara. Vagyis, anélkiil utasitja el a szerviz véleményére alapozva a
Villalkozas a Fogyasztd jotallasi igényének teljesitését, hogy a termék atvételekor is észlelt hibak okait (pl.
anyaghiba-e, konstrukcios hiba-e) nem is vizsgaltak meg.

Nemcsak a Fogyasztok, hanem az eljard tanacsok allaspontja szerint is, kiilonosen akkor, ha a gyart6 sajat
szakszervize, vagy Vele tartos szerz6déses jogviszonyban allo Vallalkozas — és nem egy, a gyartotol teljesen
fliggetlen szerviz, vagy szakérté — allapitja meg, hogy valamelyik fogyasztasi cikke elvesztette a garanciara
val6 jogot, igen alaposan meg kell neki azt indokolnia, hogy az elfogultsag vadja ne érhesse. Az, hogy pl. a
mobilok esetében a ,kijelzd sériilt/karcos/ megrepedt”, nem elegendd indok a jotallas elutasitisara. Kiilon
kellene valasztaniuk a tényleges ,,miiszaki” hibat, a kiilsérelemtdl, illetve be kellene bizonyitani, hogy azért
nem muikddik a késziilék, mert sériilt pl. a kijelzé. Az ok-okozati 6sszefliggésre kellene ramutatnia a szakmai
szervezetnek.

4.1.1.3.3. Annyiban elmozdulas észlelheté egyes Vallalkozasok esetében, hogy most mar egyes esetekben a
valasziratukban — a Fogyaszto igényének megfelelden — ,,egyezségkotési ajanlatukban” felajanljak, hogy
fliggetlen szerviz allapitsa meg, hogy hibas teljesitésrol, vagy valamilyen kdzrehatasbol adodo hiba miatt kell-
e a késziiléket reparalni, cserélni, vagy a vételarat visszafizetni, vagy nem hibas teljesitésrél van szo.

Az a véleményiink, hogy ezt ,,egyezségi ajanlat” nélkiil is meg kellene tennie, hiszen a jotallasért altalaban a
jogszabalyi elGirasok miatt kell helytallni.
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E tekintetben is —talan - célszerti lenne a jogi el6irasokat is egyértelmiibbé tenni (abban is pl., hogy a 6 honapos
vélelmezés a jotallas és a kellékszavatossag esetében hogyan értelmezendd!), illetve az ezekkel kapcsolatos
szakmai allaspontokat titkoztetni.

[Példak:

e Ajanlast fogalmazott meg az eljard tanacs abban az iigyben, amiben a Fogyaszto eldadta, hogy tabletet
vasarolt, amelyet kisebb hiba — miatt javitasra leadott az lizletben. A tabletet az {izletbe igazolhatdan kiilso
sertiléstol mentesen vitte be. Ezzel szemben a javitast végzo Kft. jegyzokonyve szerint ,.4 késziiléket ért
erds kiilsé behatas kovetkeztében annak kijelz6 egysége elrepedt, betort. Cseréjét csak fizetos keretek
kozott tudjuk biztositani...” Erre tekintettel a Vallalkozas a tablet jotdllas keretében torténd térités menetes
Javitasatol illetve cseréjétol elzarkozott. Az ajanlds szerint a tabletet a jotdllds keretében téritésmentesen
Jjavitsa meg, vagy amennyiben az nem lehetséges, cserélje ki a Villalkozds.

e Megsziintette az eljarast a testiilet abban az esetben, amikor egy permetez6t vasarolt a Fogyaszto, amit
az Osszeszerelést kdvetden nem tudott mikddtetni. ,,Megjavitottak”, de azt kovetéen sem mikodott a
permetezd, ezért kérték a termék aranak és a postakoltségeiknek a visszatéritését, 6sszesen mintegy 30
ezer forintot. A kérést nem teljesitették, bar konkrét telefoni igéretet kaptak a kartalanitasra. A Felek
meghallgatasrol valo kiértesitése utan egy héttel, a Fogyaszté bejelentette, hogy a Vallalkozas
kartalanitotta, és kérte az eljaras megsziintetését. Erre tekintettel a meghallgatas is okafogyotta valt.

o Az E-book olvasé vételarat, a 19 990 forint visszafizetését rogzitette ajanlasaban az eljar6 tanacs a
kovetkezé esetben:
A Fogyaszto — interneten (tavollévok kozott kotott szerzodés) — vasarolt egy ,,WavteQ xBook School 2015-
2016 E-book” markaju olvasot.
A termék rovid id6 mulva elromlott, nem lehetett bekapcsolni, csak csikok latszottak a képernydjén,
kijelzdjén. A Fogyaszto felhivta a garancialevélen szereplé markaszervizt, ahol arrdl tajékoztattak, hogy
biztosan torott a kijelzéje. A Fogyaszto a tajékoztatast kovetden felhivta a Vallalkozast, aki futart kiildott
a késziilékért és azt elvitette a szervizbe. A Vallalkozas az alabbiakat kozolte a Fogyasztoval: ,, Sajndlattal
értesitjiik, hogy a leadott késziilékeével kapcsolatban a markaszerviz azt dllapitotta meg, hogy
fizikai/mechanikai behatas érte (a késziilék kijelzGje torott), amire nem vonatkozik a garancia. A javitds
dija: brutto 12000,- Ft. Kerjiik, jelezze valaszlevélben, hogy kéri-e a késziilék javitasat.”

A Fogyaszt6 valaszaban rogzitette, hogy a leadott késziiléken semmilyen fizikai seriilés nem volt és azt
fotokkal is igazolta. A késziiléket bortokban taroltak, igy nem is sériilhetett meg. A Vallalkozas erre
valaszul azt irta a Fogyasztonak, hogy ,, 4 markaszerviz dontését feliilbirdalni nem all modunkban.”

Az eljarasban sem a szerviz, sem a Vallalkozas arra vonatkozéan nem terjesztett eld semmilyen
bizonyitékot, illetve még csak ténymegdllapitdst sem tett, hogy a Fogyaszto dltal bejelentett hibanak (a
késziiléket nem lehetett bekapcsolni, illetve rajta vonalak latszottak stb.) mi volt az oka, gydrtasi, vagy
anyag hiba, illetve, hogy az miért akkor, és ugy jelentkezett, ahogy azt a Fogyaszto észlelte.

A szerviz altal adott un. ,,szakvéleményben "sincs erre vonatkozoan megjegyzés. Az altaluk leirtakbol az
olvashato ki, hogy meg sem kisérelték a hiba feltarasat.

Megjegyzendo az is, hogy a Vallalkozas nem adta meg a Fogyasztd részére a tavollévok kozott kotott
szerzodésekre vonatkozo Korm. rendelet eldirasai szerinti tajékoztatast sem, erre tekintettel az elallast is
jogosnak értékelte az eljaro tanacs.

e Egyik hozzank fordul6 panaszaval kapcsolatosan — tobbek kozott — azt kellett az eljard tanacsnak
megitélni, hogy az értékesités iizleten kiviil kotott szerzodéssel tortént-e meg, vagy pedig az a Vallalkozas
tizlethelyiségében jott 1étre. A Vallalkozas ugyanis a Fogyaszto részére atadott ,,Vasarloi tajékoztatoban”
az alabbi informaciokat kozolte: ,, Ezuton tdjékoztatjiuk kedves partnereinket, hogy cégiink
termékeértékesitési tevékenyseéget bejegyzett, engedélyekkel rendelkezé iizlethelyiségben végzi. Ebbol
adodoan a kitéltott, vasarlo dltal alairt megrendeld lapok atveételét, esetleges foglalo befizetését kévetden,
a termék vételaranak kifizetésétél a vasarlo nem dllhat el. Tekintettel arra, hogy a termékek
megrendelésenként egyedileg keriilnek legyartasra és 24 oran beliili ataddsra, az esetleges vdsarloi
tartozasok jogi uton keriilnek behajtasra.”

A valasziratban még hozzatette, hogy a Fogyasztd ,,a ,,Vallalkozas Konzultacios kdzpontjaban jart és ott
kiilonb6zé méréseken vett részt. Ezt kovetden az egyéb szolgaltatasokat végzO tarsasag munkatarsa a
panaszost tarsasagunk altal jogszerien mikddtetett iizletébe iranyitotta, ahol (...) kedvezményes aron

VEMBT beszamolé a 2016. jilius 1-oktober 31. idészakban végzett tevékenységérol 6/17



terméket vasarolt.” A Vallalkozas kozolte, hogy a szerz6déskotés a Fogyasztoval a Vallalkozas lizletében
tortént, ennek megfelelden a jogszabaly elallasi jogot nem biztosit a vasarlo szamara.

A Fogyaszt6 elmondta, hogy telefonos titon invitalta a Vallalkozas egy megnevezett helyre, ahol szerinte
termékek nincsenek kihelyezve, termékértékesitést nem végeznek. Ott portaszolgalat miikddik
recepciosokkal, a bejaratnal a Vallalkozas szakembereinek névsora, valamint az altaluk nyujtott
szolgaltatdsok (pl. kedély- és kozérzetjavitd kezelések, lagylézer, frekvencia terapia, non invaziv
diagnosztikak) sora keriilt feltiintetésre. A Fogyasztdé a meghallgatdson bemutatta a Vallalkozas
arculatarol, ,kirakatarol” készitett fényképet, valamint a Vallalkozasnak egy helyi hirdetési ujsagban
(Szuperinfo) megjelent hirdetését, amelyben szolgaltatasait ajanlja (SOS 911 szolgaltatas, ,,Barmilyen
vészhelyzet, példaul egészségiigyi, baleseti, tamadas, betorés eldfordulasa, észlelése esetén — a nap 24
orajaban — egy gombnyomasra indul a szakszerli segitség.”)

A Fogyaszto tajékoztatasa szerint, miutan a helyszinen elvégzett ultrahangos érvizsgalat kimutatta, hogy
a vérében higany van, és a jelenlévo doktornd a lagy 1ézer termék pozitiv hatasairdl meggy6z6 eldadast
tartott, a késziilék megrendelése mellett dontott. Kérdésre a Fogyasztd elmondta, hogy az el6adason tobben
vettek részt. 4 Fogyaszto alldaspontja szerint a szerzodeéskotésre nem a Vallalkozas iizletében keriilt sor.

Az eljéaras soran tanulmanyozta a tanacs az interneten is hozzaférhetd, ingyenes cégjegyzék kivonatot is,
amelyben a budapesti székhelyii cégnek nincs sehol az orszagban bejegyzett fidktelepe - tobbek kozott
ezért is -, az eljaro tanacs arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a Kérelmez6 igénye jogos, ezért ajanlassal
zarta le az eljarast. Emellett a Fogyaszto és a Vallalkozas kozotti szerzédésekrol szolo 45/2014. (11.26.)
Korm. rendelet tajékoztatasi kotelezettséget eldird szabalyat is figyelembe vette, mert az igen szigoru
szabalyokat allit az lzleten kivilli szerzodéskotéseket megel6zo tajékoztatasi kotelezettség terén a
Villalkozasok elé. A szabalyok be nem tartasanak pl. az egyik kovetkezménye az, hogy a Fogyasztd
(vasarlo) 14 napon beliil, indokolas nélkiil is elallhat a szerz6déstol, és ha a tajékoztatas elmaradt, akkor
ez a hatarid6 egy évvel meghosszabbodik, illetve adott esetben, a tajékoztatas potldlagos megtdrténtétol
szamitando.

e Egy masik ligyben az is érezhetd volt, hogy milyen sokat szamit a meghallgatason valo személyes
részvétel.
Még az elmult évben vasarolt egy kuplungot a gépkocsijahoz a Fogyasztd. Mintegy fél éves hasznalat utan
a kuplung meghibasodott, a gépkocsi hasznalhatatlanna valt, a kuplungot ki kellett cserélni. Az elado
szerint a kuplung-szerkezet er6s megégése minden esetben szerelési vagy felhaszndl6éi hiba
kovetkezménye, ezért elzarkozott a reparaciotdl. A meghallgatason viszont arra a megallapodasra jutottak
a felek, hogy a kuplungot a gyartohoz bevizsgalasra megkiildik (ennek koltségeit az elado viseli), és
amennyiben a gyart6 feleléssége megallapithatd, akkor a Fogyasztd részére kifizetik a kuplung arat,
valamint a szerelési szamla alapjan a beszerelés koltségét is.]

4.1.2. A SZOLGALTATASOKROL

SZOLGALTATASOK (43 iigy)

» Koziizemi szolgaltatasok: hulladék (AA) 2, tavho (Y) 1, aram (AC) 2, gazszolgaltatas (AB) , viz-szamla
1-1 tiggyel szerepelt a négy honap alatt a meghallgatasokon.

» Postai és tavkozlési szolgaltatasok: telefonszolgaltatas (V) 6, internettel kapcsolatos (X) 1, postai tigy (U)
1,

«  Epitéipari kivitelezés: szakipari munka (D) 4, nyilaszarokkal kapcsolatos munkélatok (E) 3 esettel
szerepelt.

«  Uthasznalat: teherfuvar (R), parkolas (S) 1-1 iigy. Kozati személyszallitassal kapcsolatosan is indult
eljaras (O) 1 esetben

»  Belfoldi turizmus: szolgaltatasi probléma (H) 2, tidiilési jog (I) 2 esetben szerepelt a testiilet el6tt.

» Javitas, karbantartds kategéridban mobiltelefonnal (AD) 2, gépjarmiivel, viz-szereléssel (AK),
¢kszerjavitassal (AJ) 1 -1 esetben foglalkoztunk.

4.1.2.1. Az adatokbol latszik, hogy e kdrben nem volt olyan kiugro ,teljesitmény” ebben a ciklusban sem,

mint a termék-kategoriaban a labbelikkel dsszefliggésben, de figyelemre méltod, hogy 10 % koriili volt most
IS a telefonszolgdltatdssal, illetve a szakipari munkdkkal, vagy a nyilaszdarokkal 6sszefiiggo eljaras.
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4.1.2.2. A koziizemi szolgaltatasok kozott a ,,hulladéknal” volt jelentdsnek mondhatd csdkkenés, mivel az
elsd félév 12 tigyével szemben csak két alkalommal kellett eljarni a testiiletnek.

Az egyik liggyel 0sszefliggésben az volt az eljaro tanacs véleménye is, hogy a 2014. december 31-ig hatélyos,
a kozszolgaltatd hulladékgazdalkodasi tevékenységérol és a hulladékgazdalkodasi kdzszolgaltatas végzésének
feltételeirdl szolo 438/2012. (XII. 29.) Korm. rendelet 6. §-anak, a gyiijtéedény nagysagara vonatkozo eléirasa
megfeleld ,,szabadsdgot” adott az Onkormanyzatoknak a méret meghatdrozasira, de az ezt felvalto, a
hulladékgazdalkodasi kozszolgaltatas végzésének feltételeirdl szolo 385/2014. (XI1. 31.) Korm. rendelet, a
féléves ,, engedékenységet” kovetoen, 2015. julius 1-tol mar sokkal szigoribb volt, hiszen 80 literben hatarozta
meg — f6 szabalyként — az edény nagysagat. Ugyan a 7. §-ban lehetGséget ad arra, hogy ,,a lakoingatlant
egyediil és életvitelszeriien haszndlo természetes személy ingatlanhasznalo részére legalabb egy olyan
gyiijtéedeény vilasztasanak lehetségét biztositia, amelynek tirmértéke a 60 litert nem haladja meg” — azonban
ez, foleg a falusi koriilmények kozott €16, elsdsorban az iddsebb korosztalyt érintd olyan negativ valtozas, ami
nem egy esetben okozhat fizetési nehézséget is a lakossagnak. [A panaszos is ilyen személy volt, aki, mivel
férjével egyiitt €1, ezért 80 literrdl kaptdk meg a szamléakat. A kisnyugdijas, beteg, dlland6 gydgyszerezésre és
orvosi feliigyeletre szoruld, nehezen mozgo, beszélo, sziv- és egyéb szervi miitétekkel ,,rendelkezé” hazaspar,
nem egy esetben évente tobb honapot is korhazban van. Falun élnek, még kukajuk sincs, mert ,,nem termelnek”
kukaba valé hulladékot. A miianyag palackot a szelektiv gylijtébe viszi a jaroképesebb férj, ha néha van
papirja, azt is. Méltanytalan, hogy a kogens szabaly miatt a szolgaltatdé nem tud segiteni az tigyben.]

[Példak:

e Az egyik eljarasban a Fogyasztonak a nyilaszaro javitasa volt a f6 megrendelése, kilincscserével egyiitt.
A beadvanyban az is szerepelt, hogy a Fogyaszto szerint a javitast végzok egyike szdndékosan betorte az
erkély ajto iivegét, és azt is kérte helyreallitani. A munkat végzok allitdlag 10 ezer forintot kértek tdle,
azzal, hogy a biztositod 13 ezret fog fizetni, és igy még nyer is az ,,lizleten”. Mivel nincs biztositasa, ezért
nem allt ra az alkura. A kilincset nem cserélték ki, ezért a kialkudott arbol annak ellenértékét nem fizette
meg. Az erkélyajto sériilésérdl senki nem tudott, a telet azzal huzta ki, kiilondsebb hdmérsékleti problémat
nem jelentett. A meghallgatason elhangzott kérdések alapjan elképzelhetd, hogy az iliveg nem is tort ki,
csak ,,csillagszerlien” megrepedt.

A Vallalkozas valasziratot nem kiildott, a meghallgatason nem jelentek meg, igy nem lehetett tisztazni az
esetet, a problémat.

e A Villalkozas vallalta, hogy engedélyezi a Sony Xperia M4 tipust késziilék azonos (vagy értékkiilonbozet
megfizetésével, mas) tipusu késziileékre valo cseréjét. Amennyiben mas tipusra cserélik ki, tigy a teljes
vételarat beszamitjak az eredeti részletfizetés mellett. A cserét a vasarlas helyén bonyolithatjak le, ugy,
hogy a Fogyasztonak a Vallalkozas valasziratat be kell mutatnia, illetve a késziiléket és annak minden
tartozékat (és ha megvan, a szamlat és a késziilék dobozat) le kell adnia az {izletben. A Fogyaszt6 irasban
bejelentette, hogy .,...az egyezséget elfogadom, az eljarast nem kivanom folytatni.”

e Egy helyi fesztival keretében meghirdetett, zenei egylittes koncertjén torténd részvételnek, a rossz idjaras
miatti meghiasulasa miatt keletkezett kartérités ligyében — inditott fogyasztdi jogvita keretében az eljard
tanacs a Fogyaszto, illetve a Vallalkozas kozott 1étrejott egyezséget jovahagyta. Ennek megfeleléen a
szervezé Vallalkozas a Fogyasztonak a 2 jegy vételaranak ellenértékét — 16.400,- Ft-ot visszafizeti.]

4.1.3. A problémak lekiizdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabaly-mddositas,
egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, Fogyasztok tajékoztatasa, fokozottabb
hatdsagi fellépés, stb.)? Ehhez kapcsolodéan mutassa be, hogy milyen ajanliasokat fogalmazott meg a
testiilet arra vonatkozdéan, hogy a jovében az ilyen tipusi problémak ne forduljanak el6.

4.1.3.1. Nem valtozott az a véleményliink, hogy a problémak megolddasa érdekében esetlegesen jogszabaly-
modositasra éppugy sziikség lehet, mint a szakmai érdekképviseletekkel folytatando megbeszélésekre, vagy
a Fogyasztok tajékoztatisdara. Valtozatlanul fontosnak tartanank, hogy a Fogyasztovédelmi referensek
képzése, a szakképzésbol kikeriilo fiatal szakemberek is mélyebben megismerjék ezeket a problémakat, az
eljarasi lehetségeket és szabalyokat.

4.1.3.2. Jogszabalyok modositisokra konkrétan most sem tesziink javaslatot, de aldhuzzuk: alapvetd

fontossagunak tartanank a Fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi torvénynek a békéltetd testiiletekre, a
békéltetd eljarasra vonatkozo szabalyainak atfogd rendezését. Tobbek kozott tisztazandonak tartjuk a
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dontéshozatali mechanizmust, a haromtagu tanacsok ¢és az egyediil eljaro tagok eljarasainak lehetdségének
szabalyozasat (figyelemmel a finanszirozasi problémakra is), a dontések (pl. dontés, hatarozat, ajanlas,
elutasitas, elndki jogkorben meghozott dontések, megsziintetések) rendszerbe foglalasat, ,,egy helyen valo
elhelyezését”, a nem egyiittmikodé Vallalkozasokkal (kozzétételek-atadasok (36/B. § - illetve a
Fogyasztovédelemhez) kapcsolatos szabalyok egyértelmiisitését is. Megfontolandonak véljiik, hogy a 29. §
(8). (11), (12) bekezdéseiben foglalt illetve a 36/B. § eldirasanak egyértelmiisitését, pontos 6sszhangjat hogyan
lehetne megteremtenie a jogalkotonak.

Viéltozatlanul nincs magyardzat az ajanlasok nem teljesitése esetében a kozzétételre vonatkozdan a ,hatvan
napos szabalyra”, illetve az is megfontoland6 lehet, hogy a ,,nem-teljesités” bejelentésének kotelezettségét
nem lehetne-e a Vallalkozasokra haritani.

De ilyen lehet pl. az is, hogy jelenleg kogens az a szabaly, hogy 8 napon beliil valasziratot kell kiildenie a
Vallalkozasnak a testiilet részére. Egyszerlsitené az eljarast (€s olcsobba is tenné a testiiletek részére), ha a
valaszirat megkiildési kotelezettséget a Fogyasztd iranyéaba is el6irna a térvény, masrészt viszont bizonyos
esetekben, kell6en megindokolt esetekben, lehetdséget adna arra, hogy a 8 napos hataridét meghosszabbithatna
a testiilet elndke.

Nincsen egyértelmii szabdly arra, mi legyen az eljarasi rend akkor, ha a Vallalkozasrél a meghallgatés idejére
kidertil, hogy idokozben megsziint, vagy adoszamat torolték, vagy éppen kényszertorlési eljaras ala keriilt.
Ugy véljiik, hogy az ilyen esetekre nem alakult ki még (a testiileteknél sem) a joggyakorlat, hiszen az
iigyvezetot, a Kft.-t alkoto tago(ka)t nem torolték, ugyanakkor bizonyos feladatokat pedig mar a Cégbirdsag
lat el.

A 29. § (11) bekezdés utolsd6 mondatanak masodik fordulata is olyan szabalyt ir €, ami véleményiink szeriont
feliilvizsgélatra szorulhat.

Nem rendelkezik a Fgytv. arrol, hogy lehet-e, illetve hogyan lehet a kozzétett vallalkozasokat tordlni a listabol,
pl. abban az esetben ha pl. a Vallalkozas nem ,,jelentkezett be” a békélteto eljarasba, emiatt kozzétételre is
keriilt a honlapon, mint ,,nem egyiittmiikodé” Vallalkozés, azonban a meghozott ajanlést atveszi, és teljesiti is.
(Mi toroljik a nyilvantartasbol, mivel agy itéljiik meg az ilyen esetet, hogy a teljesitéssel ,,jovatette” a korabbi
magatartasat, hiszen elismerte hibajat, és azt korrigalta is.)

A Fogyasztok véleményével egyezden évek oOta jelezziik, most sem hagyjuk ki, hogy -, mi az oka, a
magyarazata annak, hogy az altalaban megszokott, 15 napos teljesitési hatarido leteltét kovetéen még 45 napot
kell a Fogyasztonak arra varni, hogy azt a tényt, hogy nem teljesitették az ajanlast, tegye kozz¢ a testiilet.

(A jogszabalyokkal kapcsolatos megjegyzéseket a 4.4. pontnal is tesziink majd.)

4.1.3.3. A Veszprém Megyei Békéltetd Testiilet nem fogalmazott meg kiilon ajanlasokat e problémak
megoldasat illetden, azonban az allaspontjat tobb egyedi ajanlasban is kifejtette, amit a Vallalkozasok
természetesen megismerhetnek. A honlapon az ANONIM DONTESEK cim alatt, tobb olyan dontést tettiink
kozre, amelyekben altalanosithat6 tapasztalatok vannak megfogalmazva.

4.2. Az iigyek targya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aranya, az eljarasok milyen
eredményre vezettek, (megsziinés, egyezség, ajanlas, kotelezés aranya) a jogvitadk megel6zése, ill.
eredményesebb befejezése érdekében mit célszerii kommunikdlni a Fogyaszték, illetve a

Vallalkozasok felé.
_ P Az iigy kimenetele Egyiitt-
"~y 22| 8 0| @ @ Megsziintetés miikodott
g 2| E| S 2 ¥ g | S < -e
S S 5| S| &2 = | @ Fgytv.31.§ 3) | =| Attétel
T 22|52 |5 |8 g
i) N B =z |3 S hat ne
alls W lap|old |E] . [il|igen| m
I-IV. |96 56|40 16| 1 29 | 4 |73 |17 9 8] 2 |0]83]13
V-VI. |56 ]31]25|9] 1 18| 3 |6 2|66 |4]0]1]|50] 6
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15
1-VI. 2 |87 [65[25| 2 47 | 7 (13| 5 |23 15 |12 2 |1 |133 ] 19
VII-X. |91 48 |43 14| O 16| 2 |51 (31]15|5]1[1]83] 8

MIND | 24 | 13 | 10
I-X. [ 315|839 2 [63] 9 |18] 6 [54]30 |17] 3 |2 |216| 27

A tablazatbol egyértelmiien lathato, hogy a Fogyasztok szempontjabdl a megkotott 14 egyezség, a 16 ajanlas,
az 5 kérelem visszavonasos, vagy az 1 kiilon megallapodéasos iigy megitélése az eljarod tandcsok szerint is
alapos volt. A 36 ilyen tipusu dontés, az Osszes befejezett tigy 40 %-a, ami ugyan lényegesen kisebb arany,
mint volt a korabbi beszamolasi idészakban, de még megfelelonek tekinthetd, kiillondsen akkor, haa 15 [31. §
(3) d) pontos] + 7 egyéb okbdl [hianypdtlast nem teljesitette, attételre keriilt] megsziint eljarast is szamitasba
vessziik, mert akkor mar 57 %-os ez az arany.

Valtozatlan az a véleménylink is, hogy a 31. § (3) c) pontja alapjan torténd megsziintetések esetei kozott is
szamos olyan lehet, amely végiil is a Fogyasztd szempontjabol — ha tovabb viszi az iigyet — akar pozitiv
(alapos) megitélésii lehet, mivel az ide sorolt esetek dontd tobbsége a bizonyitisi problémak miatt kertil
megsziintetésre.

A jogvitak megeldzése, illetve eredményesebb befejezése érdekében elsdsorban azt érdemes mindkét fél felé
hangsulyozni, hogy egyrészt koriiltekint6bben, megfontoltabban vasaroljanak, rendeljenek meg termékeket,
szolgaltatasokat, masrészrél pedig, hogy tartsak be a vonatkozé szabalyokat.

4.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kotelezést segitd, akadalyozé tényezoket, a Fogyasztoi
visszajelzések aranyat a hatarozatokban, ajanlasokban foglaltak betartasanak alakulasat, stb.)

4.3.1. Egyezségkotésre vonatkozo megallapitasok

4.3.1.1. Az egyezségkitést segitette a torvényi szabalyozas megvaltozasa. Allaspontunk szerint azonban az a
szabaly, amit a Fgytv. 29. § (11) bekezdésének utolsé mondatdnak masodik fordulata tartalmaz (,,Amennyiben
a vallalkozas székhelye, telephelye vagy fioktelepe nem a teriiletileg illetékes békéltetd testiiletet mitkodtetd
kamara szerinti megyébe van bejegyezve, a vallalkozas egyiittmikddési kotelezettsége a fogyaszto igényének
megfelelo irdasbeli egyezségkotés lehetoségének felajanldsdara terjed ki”), az nem kovetelheté meg minden
esetben, hiszen a Vallalkozasnak joga van alaptalannak mindsiteni a Fogyaszt6 igényét. Ebben az esetben
pedig nem vdrhato el téle, hogy a fogyaszto igényének megfeleld irdsbeli egyezségkotési javaslatot tegyen.

4.3.1.2. Ebben a ciklusban is volt arra példa, hogy egyezségi ajanlatot tett a Vallalkozas, de azt a Fogyaszt6 az
,,els6 menetben” nem fogadta el, mert 6 ,,tobbet” akart kihozni az ligybdl, azonban belatva a dontés korlatait,
a megbeszélés alapjan elfogadta azt. Arra is volt példa, hogy a Vallalkozas mddositotta — a Fogyasztd javara
— az allaspontjat.

Egyezséget csak akkor lehet kotni, ha erre a Vallalkozas részérdl megvan a hajlandésag. Arra van példa, hogy
ugyan nem fogadja el a hibas teljesitésre vonatkozd megallapitast, de ,,ligyfél-barat” megoldasként (akar
méltanyossagot gyakorolva) a Fogyasztd kéréséhez kozeli egyezségi ajanlatot tesz, amit az altalaban el is

fogad.

4.3.1.3. A technikai eszkozokkel kapcsolatosan tett megallapitasaink (pl. szerviz vélemény, allitolagos gyartoi
utasitasok) arra is utalnak, hogy ezek akadalyozé tényezdként jelentkeznek.

4.3.1.4. A meghozott egyezséget jovahagyo hatarozattal kapcsolatosan ebben a ciklusban sem jelzett vissza
egyetlen Fogyaszté sem, hogy azt ne teljesitette volna a Vallalkozas. [Eléfordul olyan eset is, amikor a
teljesités (pl. készpénzes kartalanitas) a meghallgatason megy végbe.]

Megjegyezziik azt is, hogy a ciklusban mind a négy alavetés esetében egyezséget kotottek a Felek.

4.3.1.5. Természetesen tovabbra is az a véleményiink, hogy a személyes megjelenés megkonnyiti nemcsak az
iigyekben az egyezség létrehozasdt, hanem a Fogyasztokkal valo személyes taldlkozdssal novelni lehet az
iigyfél elégedettségi ,,mutatokat” is, mert igy lehet érzékeltetni azt is, hogy a Fogyaszto valoban fontos a
Villalkozdsoknak. Osszességében eredményesebb, ha a vallalkozds — akar jogszabaly kitelezi ra, akdr nem —
képviselteti magat a meghallgatdson, ezzel lehetdséget teremt a személyes egyeztetésre, kozvetleniil szembesiil
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a fogyaszto problémajaval (vagy pl. kériilmenyeivel), és ha nem is sziiletik egyezség az iigyben, a vallalkozas
pozitivabban all(hat) hozza a helyzet megoldasahoz.

4.3.2. Kotelezést tartalmazo hatarozatok

4.3.2.1. A kételezést tartalmazo hatdrozatok meghozatalat az akadalyozza, hogy a Villalkozdsok nem, vagy
csak igen kis szamban (egész évben 10, ebbdl ebben a ciklusban 4) tesznek aldavetési nyilatkozatot. Ha ilyen
nincs, akkor a térvény nem teszi lehetdvé ennek a dontésnek a meghozatalat. Nem hozunk akkor sem kotelezd
hatarozatot, ha ugyan van ilyen nyilatkozat, de a felek megallapodnak a testiilet eldtt, mivel ilyenkor az
egyezség jovahagyasat preferaljuk. Es ugyancsak nem hozunk (terhel) kotelezé hatarozatot, ha a Fogyaszto
kérelmét valamilyen ok miatt nem tartjuk megalapozottnak, elfogadhatonak — ezekben az esetekben
megsziintetjiik az eljarast. (A 10 alavetésbdl 2 kotelezés volt, 3 esetben megsziintették az eljarast és 5 egyezség
sziiletett az elso tiz honapban.)

4.3.2.2. Mar tobbszor javasoltuk, hogy talan meg lehetne fontolni — a mas testiiletek altal is tobb éve javasolt
—, hogy milyen mddon lehetne az aldvetési nyilatkozat nélkiili kitelezés lehetdségeét is ,bevezetni”. Az
ajanlasokat megyénkben az elsO tiz honapban sem tamadta meg egyetlen Vallalkozas sem. Minimalis az a
visszajelzés is (13 kozzététel — ebbdl 7 még 2015-6s tigy volt - tortént a 63 ajanlasbol), hogy azt nem
teljesitették.

Az eljard tanacsokban biztositva van a jogi végzettségiliek részvétele. Ha a pénziigyi finanszirozasban is elére
lehetne lépni, és a Fgytv. eldirasainak értelmezésébdl kovetkezden egész évben a 6 eljarasi forma a haromtagu
tanacsban torténé dontéshozatal dominalhatna, akkor még sokoldalubb megvilagitasban sziilethetnének meg a
dontések is.

4.3.3. Kozzétételek
A harmadik ciklusban 3 {igyben tettiik kozz¢é (az els6 10 honapban 13 iigyben), hogy a Vallalkozas nem
teljesitette az ajanlasban foglaltakat. (A jelenlegi ciklusban meghozott 16 ajanlasbél, ez nem éri el a 20 %-ot.)

4.4. Ismertesse a kérelem meghallgatas kitiizése nélkiili elutasitisanak hatterében allé okokat, és ezek
testiiletnél el6fordulé aranyat.

4.4.1. Az ¢ pontra adott valasznal is felvetjiik a torvényi szabalyozas — talan mondhatjuk azt, hogy -
»pongyolasagat”, ami véleményiink szerint akkor is tetten érhetd, ha 6sszevetjiik pl. a29. § (4) bekezdésének
meghatarozasat a (4a) bekezdésével, illetve a 31. § (3) bekezdése d) illetve e) pontjaval, valamint a 32/A. §-
ban eldirtakkal.

[Fgytv. 29. § (4) bekezdése: ,, Az elnok az eljarast meghallgatds kitiizése nélkiil megsziinteti, ha tudomasara
jut, hogy a) a felek k6z6tt ugyanabbol a ténybeli alapbdl szarmazd ugyanazon jog irant (...)

Fgytv. 29. § (4a) bekezdése: ,,Az elnok a kérelem meghallgatds kitiizése nélkiili elutasitdsa esetén ennek
tényérol, valamint indokarodl a feleket a kérelem kézhezvételétdl szamitott huszonegy napon beliil értesiti.”

Fgytv. 31. § (3) bekezdése d) pontja szerint: ,,4 tandcs az eljardst megsziinteti, ha
d) az eljaras folytatdsdara a tandcs megitélése szerint barmely okbdl - ideértve azt az esetet is, ha a kérelem
megalapozatlansaga meghallgatds tartdsa nélkiil megdllapithaté - nincs sziikség.”

A Fgytv. 32/A. §-a is hasonlo esetrdl rendelkezik, azzal a kiilonbséggel, hogy itt mar ,,folyik” a meghallgatas,
és ezt kovetoen (?) dont a tanacs. (,,4 tandcs a fogyaszto kerelmének elutasitasarol dont, ha a meghallgatast
kovetben a kérelmet megalapozatlannak taldlja.”)

Hozzatessziik, hogy a 2015. szeptember 11-15/ hatalyos 31. § (3) bekezdés 1j, e) pontja szerint ,,4 tandcs az
eljardst megsziinteti, ha (...) €)* a 29. § (4) bekezdése szerinti valamely kériilmény a tudomdsdra jut.”

Mar a 2015-6s beszamolonkban is felvetettiik, hogy tovabbi ,,bonyodalom”, hogy a 34. § (3) bekezdés c)
pontja is azt mondja ki, hogy a hatalyon kiviil helyezést akkor is kérheti a fél, ha a 29. § (4) bekezdésében

1 Beiktatta: 2015. évi CXXXVII. torvény 6. §. Hatdlyos: 2015. IX. 11-t8l.
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meghatarozott okbol a kérelem meghallgatas nélkiili elutasitasanak lett volna helye, vagyis egyenldségjelet
tesz a megsziintetés és az elutasitds kiozé.]

4.4.2. Valtozatlanul tartjuk azt az allaspontunkat is, hogy célszerii lenne a dontéseket ,,megfeleld sorrendbe
allitani”, és egységesen szabalyozni a kihirdetést, a kézbesitést is. A jelenlegi szabalyozas csak arrol
rendelkezik ugyanis, hogy ,.4 tandacs hatdrozatat, illetve ajanlasat annak meghozatala napjan hirdeti ki. A
kihirdetett hatarozat, illetve ajanlas irasba foglalt eQy-egy példanyat legkésobb harminc napon beliil meg kell
kiildeni a feleknek.” - Fgytv. 31. § (5)%, illetve arrol, hogy - ,, Az elnék a kérelem meghallgatds kitiizése nélkiili
elutasitasa esetén ennek tényeérol, valamint indokardl a feleket a kérelem kézhezvételétol szamitott huszonegy
napon beliil értesiti.” - 29. § (4a) bekezdés.

4.4.3. Megjegyezziik azt is, hogy a Fgytv. 29. § (4) és (4a) bekezdései szovegét a 2015. évi CXXXVIIL
torvény 5. § (1) bekezdése allapitotta meg, és 2015. szeptember 11-én 1épett hatalyba.

A statisztikai jelentésnél az adatok beviteli rendszere nem kovette a torvény valtozasat, és a www.bekeltetes.hu
honlapon talalhat6 rendszerbe a jogszabalyban felsoroltak nem vihet6k be egyértelmiien, illetve teljes kortien.

4.4.4. Az els6 beszamolasi ciklusban 8, a masodikban (igaz, hogy ez id6tartamban csak fele az elsonek) 4, a
harmadikban pedig 5 hianypo6tlas nem teljesitése miatt keriilt sor a megsziintetésre.

Egyenlére nem igazolddott be bizakodasunk abban, hogy az ezzel kapcsolatosan az ,,UZLET” cimii Gjsagban,
a ,,Békéltetd sarokban” megjelentetett irasnak — amely a honlapunkon is hozzaférheté — hamar pozitiv lesz a
hatasa, és egyrészt kevesebb hianypotlasi felhivast kell majd k6zolni, illetve azokat teljesitik a Fogyasztok.

4.5.Részletezze az eljarast megsziinteté dontések okait, és mutassa be azok szazalékos aranyat.

45.1. A ciklusban tortént megsziintetéseket (és az elutasitast) az alabbi tablazat foglalja 6ssze:

% Megsziintetés 29.8(2) "
?‘D = & Fgytv £
2 Sel | S 3%),'A' 31.§ 3) Attétel g =
=) » of ‘x . wn B2
2 S*=| B2 29. § T 2 3
5 < [ 2 (4) e) hataskor | illetékes- | *© g0
g & a) b) c) d) hidnya ség £
= hidnya

VII-X. 91 |48 | 43 2 5 1 31 15 5 1 1 62

MIND 91 |szazalék | 2,19 | 549 | 1.09 | 34,06 | 16,48 | 5,49 1,09 1,09 68,13

MEGSZ. | 62 | szazalék | 3,225 | 8,064 | 1,612 | 51,612 | 24,193 | 8,064 | 1,612 1,612 | 99,994

4.5.2. A ,,megsziintetési” okokat maga a torvény hatdrozza meg, ezért mi a statisztikdban is jobban szeretjiik
vagy konkrétan a §-t, a bekezdéssel és az alponttal egylitt hasznalni [pl. 31. § (3) bekezdés d) pont), vagy a
torvény szovegét beidézni (pl. az eljdras folytatasara a tandcs megitélése szerint barmely okbol - ideértve azt
az esetet is, ha a kérelem megalapozatlansiga meghallgatds tartdsa nélkiil megdllapithato - nincs sziikség),
mert minden mas (pl. ,, kérelem megalapozatlansdaga’) csoport-meghatarozas akar félrevezetd is lehet.

4.5.2.1. Akkor alkalmaztuk a 32/A. § szerint az eljarast, ha a kérelem egyértelmiien alaptalannak mindsiil. Ilyet
az eljaro tanacsok 2 esetben allapitottak meg.

4.5.2.2. A ciklusban 6sszesen 5 esetben keriilt azért sor a megsziintetésre, mert a Fogyasztonak az volt a
dontése, hogy visszavonja kérelmét. Erre akkor kertil sor, ha a Vallalkozastdl olyan pozitiv ajanlatot kap(ott),
ami erre a dontésre vezette, vagy az is el6fordul, hogy a kapott valaszirat alapjan ,,reménytelennek” itéli meg
a helyzetét, és dont a visszavonas mellett [31. § (3) bekezdés a) pont].

4.5.2.3. Ha a felek bejelentik, hogy megallapodtak ¢és igy okafogyattd valik a meghallgatas is, akkor is
megsziintetjiik az eljarast. Ilyen eset 1 volt a ciklusban [31. § (3) bekezdés b) pont].

2 Mddositotta: 2012. évi LV. térvény 37. § (1) g).
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4.5.2.4. Az eljaras folytatasanak lehetetlenségét akkor allapitja meg tobbnyire az eljard tanacs, ha olyan
bizonyitasi kérdések meriilnek fel, amelyekben bizonyitast az eljard tanacs nem rendelhet el, akkor a
meghallgatason ezt a dontést hirdetik ki. Nem volt arra példa, hogy ezt a magyarazatot a Fogyasztd ne vette
volna tudomasul. A ciklusban 33 dontés sziiletett a 31. § (3) bekezdés c) pont alapjan.

4.5.2.5. Ebben a ciklushan 15 esetben hoztunk a 31. § (3) bekezdés d) pontra hivatkozva dontést.

[Példak:

o Azegyikesetben a meghallgatas napjaig a Vallalkozas nem jelentkezett a testiiletnél, azonban kozvetleniil
a meghallgatas el6tt telefonon, majd e-mail-ben, irasban is ugy tdjékoztatta az elnokdt, hogy ,,A4
meghallgatas targyat képezo osszeget megfizetem.” A Fogyaszté a Vallalkozas ilyen modon tett ajanlatat
elfogadta, illetve az ellen nem emelt kifogast. Kérte, hogy a vasarlasi utalvanyok 6sszegét (15 000 azaz
tizenotezer Ft-ot) postai utalvanyon juttassak el a levelezési cimére. Az eljdro tandcs a rendelkezésére allo
dokumentumok, a meghallgatdson elhangzottak, illetve a nyilatkozat alapjan ugy értékelte, hogy az eljaras
Jfolytatasara nincsen sziikség, és ennek megfeleloen a Fgytv. 31. § (3) bekezdés d) pontja alapjan sziintette
meg az eljarast.

e FEgy masik esetben a meghallgatas el6tti napon érkezett a Vallalkozastdl a bejelentés, amit a Fogyaszto is
megerdsitett, hogy a Fogyasztd kérését teljesitették, a gongyoleget elszallitottak és elszamoltak egymassal,
igy az eljaras folytatasa sziikségtelenné valt.

o Egy parkolasi ligyben is ez lett a megoldas. A gépkocsit eladtak, és mar az 0j tulajdonos parkolt vele
dijfizetés nélkiil. A parkolasi tarsasag kozolte, hogy ilyen esetekben — ha az elado vétlen, vagyis a gépkocsi
eladasat bejelentette az illetékes szervnél, €s az ottani nyilvantartdsba vételt igazolni is tudja, akkor a
parkolasi dijhatralékot a vevo felé érvényesitik. Ennek alapjan Ggy itélte meg a tanacs, hogy az eljaras
folytatasara nincsen sziikség.

o A Fogyaszt6 azért fordult a testiilethez, mert tartozasat [332 521 forint (156 698 téke, 152 318 kamat, 23
505 dijtartozas)] eléviiltnek tekintette. Ennek ellenére a kovetelést behajtd cég ,,sorozatosan zaklatta” a
tartozas megfizetése érdekében. A kiértesités elkiildését kdvetden a Vallalkozas kozolte, hogy a testiilethez
eloterjesztett kérelem alapjan a tartozas feliilvizsgalatra keriilt. A feliilvizsgalat eredményeként a
Villalkozas a Kérelmezo nevén nyilvantartott igyet lezarta, tovabbi kovetelése nem all fenn Kérelmezovel
szemben. €s kérte, hogy a testiilet sziintesse meg az eljarast. 4 Fgytv. 31. § (3) bekezdés d) pontja alapjan
sziikségtelennek itéltiik meg az eljaras folytatasat.]

4.5.2.6. Sajnalatos, hogy még mindig viszonylag magas a hianypotlasokra visszaadott iigyek szama (23 volt
ebben a ciklusban). Ez amellett, hogy sok plusz feladatot jelent az tligyek elsddleges vizsgalatakor, a
hianypotlasok megfogalmazasakor, expedialasakor - egyuttal magaban hordozza annak a lehet6ségét is, hogy
néhanyan nem kiildik be a kért dokumentacidt. Az iigyek intézését is lassitja, tehat az volna az érdeke a
Fogyasztonak is, hogy a benyujtas elott tajékozodva allitsa 0ssze a ,,csomagot”, neki is, de az eljarast
elokészitoknek is megkonnyitené ezzel a dolgat.

Osszesen 5 ilyen okbol vald megsziintetésre keriilt sor.

4.6. Ismertesse a fogyasztoi jogvitak lezarasahoz sziikséges atlagos idétartamot.
A 2. pontban foglalkoztunk a kérdéssel, igy az ott leirtak megismétlését mell6zziik.

4.7. Ismertesse az ajanlasok, kotelezést tartalmaz6 hatarozatok, egyezséget jovahagyé hatarozatok
Villalkozasok altali teljesitésére vonatkozo adatokat, amennyiben ismeretesek a testiilet elott.

4.7.1. A kozzétételre bejelentett elmaradasok alapjan lehet azt mondani, hogy az ajanlasok koziil 3 esetben
kellett k6zzétenni annak a vallalkozas adatait (egyik sem megyebeli volt), aki nem teljesitette az ajanlast.
Egy kozzététel jelenleg folyamatban van (a Vallalkozas jelentette be, hogy nem fogadja el az ajanlasban
foglaltakat).

4.7.2. Kotelezést tartalmaz6 dontést nem hoztunk. Korabban mar jeleztiik, hogy mind a 4 alavetés esetében
egyezséget kotottek a Felek.
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4.7.3. Egyezség jovahagyasara 14 esetben Keriilt sor. Nincs olyan visszajelzés, hogy a teljesités ne tortént
volna meg, illetve nem volt birésagi megkeresés sem.

4.7.4. Ebben a ciklusban is azt allapithattuk meg, hogy egyik kategériaban sem kértek hatalyon Kkiviil
helyezést.

5. Ismertesse a testiilet miikodését segitd, illetve akadalyoz6 koriilményeket! (pl.: személyi, targyi
feltételek, jogszabalyi kornyezet, finanszirozas, a kamaraval valé egyiittmiikodés értékelése,
egyiittmiikodés mas szervezetekkel, stb.)

5.1. A személyi feltételek adottak, nem valtoztak ebben a ciklusban. Az Osszetétel jo, a tagok aktivak,
felkésziiltek.

5.2. A targyi feltételeken egyeldre nem latunk valtoztatni valot.

5.3. Azzal egyiitt, hogy tudjuk, az éndllo honlap 1étrehozdsaban helyileg is eldre lehet és kell is 1épni (erre a
2016. oktober 5-én lebonyolitott kozponti ellendrzés is felhivta a figyelmet), ugyanakkor tigy véljiik, hogy
a jelen beszamoloban is érintett nyilvantartasbeli anomalidkat csak kdzpontilag lehet(ne) megoldani.
A Dbékéltetd testiilet nem hivatali apparatus, nincs allando jelenlét, és ez nem is lehet (egyeldre)
kovetelmény. Ezért lenne nagyon lényeges az olyan kdzpontilag biztositott informatikai hattér, ,,valodi”
online kapcsolatra lehetdséget ado rendszer, amely megkdnnyitené a vezetés munkajat (is), és nem utolsod
sorban teljes mértékben megfelel(het)ne a Fgytv. eldirasainak is.

5.4.A jogszabdlyok adottak, azok ,finomhangolasa”, szinkronjanak megteremtése allando feladat — de
természetesen kiviil esik a testiilet hataskorén. Jelen beszamolodban is tettiink ezekre vonatkozéan néhany
utalast (pl. 4.1.3.2., 4.4. pontokban is).

5.5. A finanszirozdsrol mar most azt kell mondanunk, hogy a 2017-es év inditasakor nem maradhat(na) el a
koltségvetési torvény alapjan valo finanszirozas. Sulyos problémakat vetne ismételten fel, ha tobb honapos
csuszassal lehetne megoldani a testiileti tagok dijazasat (aminek Osszegszertiségét is célszerli lenne
feliilvizsgalni, és esetleg a koltségvetési tartalékbol arra dldozni).

Mas csatornan is jeleztiik, hogy abbdl indulunk ki, hogy a békéltetd testiilet egy olyan kozfeladatot ellato
szervezet, amelynek tevékenységét, finanszirozasat torvények irjak eld €s elvileg biztositjak is azt.

Mar ismert a kihirdetett koltségvetési torvénybol a 2017-es tamogatas 0sszege is. Elvileg a folyamatos
tevékenység finanszirozasat biztositja a minisztérium (illetve a kozponti koltségvetés) majd a 330 millio
forintot. Mi ugy értelmezziik, hogy a folyamat januar 1-jével kezdddik, és a tevékenységbe a tagok
munkaja is beletartozik, mert anélkiil nem lehetséges a testiilet miikddése.

6. Ismertesse a testiileteket, illetve a Fogyasztovédelmet érinté esetleges jogi szabalyozasra vonatkozo
észrevételeit, javaslatait!

A jogi szabalyozasra vonatkozo — a szovegben jelzetteken til — egyeldre tovabbi javaslatunk nincs.

7. Ismertesse, hogy mit tett a testiilet a Vallalkozasok egyiittmiikodési készségének fokozasa érdekében,
mik az ezt akadalyozo6 koriilmények, illetve az egyiittmiikodés milyen médon 6sztonozheto!

A korabbi beszamolokban is jelzett véleményliink tovabbra sem valtozott: ugy véljiik, hogy ebben elsésorban

nem a békeéltetd testiiletnek vannak lehetOségei, hanem a Vallalkozdsok érdekképviseleti, szakmai

szervezeteinek.

A testiilet részérdl a kamara vezetését, munkatdrsait valtozatlanul tajékoztatjuk a testiilet tevékenységérol, a
kapcsolodasi pontokra felhivjuk figyelmiiket.
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A honlapunkra Onalléan is fel lehet ,,menni”, ugyanakkor a kamara honlapjarél kozvetleniil is lehet
kapcsolodni a békéltetd testiilet honlapjara is, igy kozvetlen informacidkhoz juthatnak az érdeklédék. A
,»Kiillonvalast” a kovetkezo ciklusban meg kell oldani.

Viltozatlanul tagja a testiiletnek az a személy, aki tobb év 6ta kamarai kiildottként kozvetlentil, és mint
korabban aktiv kereskeddként is kapcsolodhatott nemcsak a rendezvényeken keresztiil a Vallalkozasokhoz,
hanem megosztva a tapasztalatokat, felhivva a figyelmet a fontosabb szabélyokra is.

A mostani kamarai valasztdsok alkalmaval az Etikai Bizottsag elndkének valasztottdk meg.

Ugyancsak tagja maradt a megyei nyugdijas szervezddéseket O6sszefogod szervezet elndke is a testiiletnek.

8. Ismertesse a békélteto testiiletek részére nyujtott képzésrol szolo tapasztalatokat és eredményeket. A
testiilet maga tart-e barmilyen felkészité tanfolyamot a tagjai szamara? Amennyiben igen, milyen
tapasztalatokkal rendelkezik?

A beszamolo korabbi részében (3. pont) ezzel kapcsolatosan felvazoltuk a megyei helyzetet.

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

9.1.Szakmai rendezvényeken valé részvétel

e 2016. julius 13-an Budapesten a testiilet elndke is részt vett azon a szakmai megbeszélésen, ahol tobbek
kozott, a békéltetd testiileti tagok altal 1étrehozand6 egyesiiletrdl is szo esett.

e 2016. szeptember 23-an Zalaegerszeg: Harom tagunk vett részt azon a konzultacion, amelyen a Nemzeti
Fejlesztési Minisztérium tartott aktualis kérdésekrdl. A meghivo szerint: Kara Akos infokommunikacioért
¢és fogyasztovédelemért felelds allamtitkar tartotta a megbeszélést a békélteto testiileti elnokok és a testiileti
tagok részére. A megbeszélés tervezett témakdorei, tobbek kozott a békéltetd testiiletek 2016. évi
tevékenységének ¢€s a vallalkozasok egylittmiikodési kotelezettsége teljesitésének gyakorlati tapasztalatai,
valamint a fogyasztovédelmi torvény 2016 0szén esedékes modositasanak elemei voltak.

9.2. Az UZLET-ben (a honlapon is olvashato, letolthetd)

2016. junius 27-én ,,Jogkoveté magatartas” cimmel az egyiittmiikodésrol,

2016. szeptember 12-én ,,Fizetési vita a szolgaltatoval” cimii irasban az ,,eléviilt” tartozasokrol,
2016. oktober 17-én ,,Megfontoltan vasaroljuk tiizifat” cimmel jelent meg figyelemfelhivé iras.

9.3. A www.bekeltetesveszprem.hu honlapunkon, a kozérdekii tajékoztatasok kozott tettiik kozzé a
ciklusban, hogy egyes eljarasaink soran a Fogyasztok jelezték, hogy a tarifa szerzédések egyoldala
modositasakor anyagi hatrany is érte 6ket. A hiradasokban mar korabban is lehetett azzal talalkozni, hogy
a Nemzeti Média-és Hirkozlési Hatdsag Hivatala a Telenor Magyarorszag Zrt.-vel az egyes
tarifacsomagok és kiegészitd szolgaltatasok kivezetésével Osszefiiggésben un. hatoésagi szerzodést kotott a
hatosagi ligy kozérdek és az ligyfelek szempontjabol elényos rendezése érdekében.

A NMHH altal kozzétett kozleményt ismertettilk meg az olvasoval. (NMHH — hivatalos honlap > NMHH
a kozonségért > Hirek > Kozlemények, tajékoztatok):

10.Ismertesse tanacsadasi tevékenysége soran szerzett tapasztalatokat, a testiilet tanacsadasi rendszerét,
illetve iigyfélszolgalatinak miikodését.
Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hatiron atnyulé alternativ vitarendezést elésegitd
halézatnak. Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikodés eredményeit.

10.1. A beszamolasi id6szakban 56 tanacsadast regisztraltunk. Ezek nagy része személyes, telefonos, és kisebb
hanyada volt irasban bonyolitott.
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A témak sokfélesége érhetd tetten a megkeresésekben. Igy pl. ingatlan vasarlassal, felujitassal kapcsolatos
problémakkal, a flitési rendszerrel, lakasbiztositassal éppugy, mint klimaberendezés hibajaval, tetGcserénél
végzett munka mindségével.

Viéltozatlanul eléfordult nem kis szdmban, hogy 1), vagy hasznalt autovasarlassal, vagy hibajaval
kapcsolatosan keresték meg a testiiletet. Az is valtozatlan megallapitasunk, hogy a vasarlok nem egy esetben
igen ,.konnyelmiiek”, hiszen nem kérnek allapotfelmérést, csupan fényképrol vasarolnak, és nem nézeteik meg
az autokat hozzaértokkel.

Labbeli tigyekkel éppugy megkeresnek benniinket, mint, hulladékszallitassal, tidiilési jog értékesitésével, mint
szamlavitaval, mobiltelefonos tigyekkel, vizelfolyasos elszamolassal, butor elszallitas megtagadasaval (pedig
a helyszinen nem lehet megjavitani a franciadgyat), beazasokkal, a hiiségido alatti szolgaltatas felmondassal,
tiizifa vasarlasi gondokkal, meg nem rendelt hirdetések szdmlazasaval kapcsolatosan is.

A hozzank fordulok a résziikre adott informaciokat megértden, elfogadéan tudomasul veszik.

Ugyanakkor megfontolandonak tartandnk a tanicsadasra vonatkozd torvényi szabdlyozds egyértelmiibb
megfogalmazasat, mivel néha ugy érezziik, hogy a tanacsadas ingyenességét mintegy ,,kihasznalva”, olyan
informaciokat, vagy segitséget (pl. beadvanyok megfogalmazasa) is szeretnének kapni, ami mar tilmenne az
altalunk még felvallalhat6 informalason. Ha ilyet érzékeliink, a hozzank fordulot tajékoztatjuk, hogy konkrétan
forduljon {igyvédhez, a jogi szolgalathoz, vagy mas szervhez.

10.2. A testiilet tovabbra sem tervezi ligyfélszolgalat felallitasat, nincsenek annak meg sem a személyi, sem a
pénziigyi feltételei. A tanacsadast az elndk végzi tovabbra is.

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

Az ,,UZLET” cimii kiadvianyban minden alkalommal szerepelt a testiilet tevékenységérél, az aktualis
kérdésekrol szolo tajékoztato.

Ezek megtalalhatok nemcsak a www.veszpremikamara.hu oldalon, de a sajat honlaprol (www.
bekeltetesveszprem.hu) is elérhetdek.

12.Végez-e a testiillet barmilyen felmérést arra vonatkozéan, hogy a hozza fordulo Fogyaszté hol
tajékozdodott arrdl, hogy jogvitajat a békélteto testiiletnél rendezheti? Amennyiben igen, ismertesse
a felmérés(ek) eredményét!

Ha a Fogyaszto a testiilet altal ,,rendszeresitett” nyomtatvanyon nyujtja be kérelmét, akkor Onkéntesen
kitoltheti az erre vonatkozoé kérddivet is. Ennek értékelése még nem tortént meg.

13. Ertékelje a testiilet altal lefolyatott eljarasok eredményességét, illetve irja le a teljesitményiik
javitasanak lehetséges modjait.

Amennyiben az ,,eredményességet” azzal mérjiik, hogy

e abeérkezett ligyeket milyen gyorsan tlizziik ki meghallgatasra (ez a beérkezést kovetden néhany nap alatt
megtorténik), vagy

e milyen idében szodlitjuk fel a kérelmezét a hianyok poétlasara (a torvényi eldiras szerint 8 nap all
rendelkezésre, hogy a hataskor és illetékesség vizsgalata megtorténjen, ezzel egyiitt a hianyossag is
,kideril”, illetve a hianypotlasi felhivas is kibocsatasra kertiil);

e ha azt vizsgaljuk, hogy betartjuk-e a 60, illetve 90 napos (hosszabbitas +30) hatariddt, a meghallgatasok
kitlizésére illetve az eljaras befejezésére,

o kozzétessziik-e a Fogyaszto altal bejelentett ajanlas teljesitése elmaradasokat,

e ha a dontések kézbesitésére vonatkozo 30 napos hatarido tartasat elemezziik,
akkor egyértelmiien eredményesnek itéljiik meg tevékenységiinket.
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Ha arrdl az oldalrdl vizsgaljuk, hogy érkezett-e birdsagi kereset a dontésinkkel kapcsolatban, akkor tovabbra
is eredményesnek allapithatjuk meg eljarasainkat.

A lezart iigyek mind szdmszerliségében, mind pedig szakmailag megfeleld teljesitményt mutatnak.

(Egy esetben fordult az el6, hogy a Fogyaszté a haromtagl tanacs altal (mindharom személy praktizald
igyvéd) meghozott dontés kihirdetését kdvetd napon irasban, elfogultsagi bejelentést tett a tanacs ellen, kérte
a vizsgalatot, illetve az Ujratargyalast.

Az elnok a vizsgalatot a Fgytv. erre vonatkozo szabalyai figyelembevételével lefolytatta. Megallapitotta, hogy
a bepanaszolt vallalkozas sem valasziratot nem kiilddtt, sem a meghallgatason nem képviseltette magat — igy
egyezség létrehozasara nem is keriilhetett sor. Az eljaro tanacs megsziintette az eljarast [31. § (3) ¢) pont]. Az
elndk szabalytalansagot az eljarasban nem tapasztalt, a tagok magatartasara vonatkozo negativ megallapitast
nem tett, az Ujratargyalast nem tartotta elfogadhatonak. A Fogyasztot dontésérdl irasban tajékoztatta.)

A szakmai beszamolo hitelesitése

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

Veszpréem, 2016. november 9. nt |
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