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1. rész

Szakmai beszamolo

a Borsod-Abaiij-Zemplén Megyei Gazdasagi Kamara altal miikodtetett Békélteto
Testiilet 2019. évi meghatarozott finanszirozasi idészakban végzett tevékenységérol

A szakmai beszamolot készité személy neve: A beszamolot készitd személy telefonszama:

Dr. Tulipan Péter (46) 501-871

1. Kérem, a megfeleld valasz alahtizasaval nyilatkozzon az alabbiakrol:

A bekeltetes.hu honlapon a békéltetd testiiletre vonatkozdan hiadnytalanul és naprakészen feltiintetésre
keriiltek a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.) 37/A §-ban foglaltak szerint a
testiiletek altal kozzéteend6 informaciok: IGEN/nem

2. Kérem, ismertesse az el6z6 negyedévhez képest a testiiletben tortént alabbi valtozasokat:

a)

b)

c)

d)

a testiilet 1étszama:
16 f6 (megalakulastol valtozatlan)

a testiilet Osszetétele:
7 f6 TESZ, 1 f6 FOME, 5 {6 BOKIK, 3 f6 NAK dltal delegdlt tag

a testiilet miikodési feltételei:

A testiilet mitkodeési feltételeit a B-A-Z. Megyei Kereskedelmi és Iparkamara biztositja, mind a személyi,
mind a targyi feltételek vonatkozasaban. A békélteto testiilet mitkodésének tobb éves tapasztalata azt
mutatja, hogy a kamara a békélteto testiilet munkdjat mindenben segiti, eszkozokkel, infrastrukturaval,
személyi feltételek biztositasaval egyarant. A BOKIK és a békéltets testiilet egyiittmitkodése évek ota
kivalo és zokkenomentes.

ha van, akkor az egyéb, fontos, a testiiletet érintd valtozasok:

A BOKIK Miskolc, Szentpdli u. 1. szam alatti székhdzdanak felujitasa miatt a Békéltetd Testiilet székhelye
ideiglenesen megvdltozott, 2017. szeptember 1. — 2019. augusztus 1. kozott a Miskole, Vologda u. 3.
szam alatt fogadta iigyfeleit. A kamarai appardtus és a Békélteté Testiilet visszakoltozése 2019.
augusztus 1. utan tortéent meg a BOKIK Miskolc, Szentpali u. 1. szam alatti székhazaba.




3. A békélteto testiileti eljarasok atlagos id6tartama hogyan alakult (konkrét érték megadasa sziikséges) az elmult
id@szakban?

A fogyasztoi jogvitak lezardsa békélteto testiiletiinknél a torvényi hataridon beliil megtorténik, az irasbeli
lefolytatas soran 30 nap, a meghallgatdison befejezett tigyek vonatkozasaban 60 napon beliili hataridckkel
tudunk dolgozni.

4. Kérem, ismertesse az altalanos tapasztalatokat a békéltetd testiiletek hataskorébe tartozo tigyek tekintetében az
elmult id6szakrol:

Az tigyszam tekintetében 10 %-0S novekedés mutatkozik az eldzé év ugyanezen idészakdhoz viszonyitva. (A 2018-
ban lezart iigyek szama 430 volt.) Az iigyszam névekedése éromteli tendencia, mert az elmult idészakokban
rendre csokkenés volt tapasztalhato, jelenleg azonban ismét emelkedés tortént az iigyszamban.

5. Szovegesen értékelje a statisztikai adatokat! A kérdések megvalaszolasa sordn mutassa be az adatok mogotti
eseményeket, tapasztalatokat, valtozasok okait:

A beszamolasi idészakban lezart 474 iigy targy szerinti megoszlasa az alabbiak szerint alakult:
o termékek osszesen: 261 db
e szolgaltatisok dsszesen: 213 db

5.1. Ismertesse az alabbiakat:
a) a f6bb panasz okok az ligyek targya szerinti bontasanak megfeleléen (M2/A, illetve M2/B szamu melléklet):

A termékek koziil (261 db) kiemelkedo, de aranyaiban hasonlo az el6zo idészakhoz képest:
- labbelik 87 db

- hdztartasi és kerti gépek, kézi szerszamgépek 48 db

- hiradastechnika 21 db

A szolgdltatdsok koziil (213 db) kiemelkedd, de ardnyaiban hasonlé az eldzé idészakhoz képest:
- koziizemi szolgdltatds 48 db

- épitdipari kivitelezés 44 db

- posta és tavkozlés 36 db

- kozlekedés 24 db

b) eléfordultak-e, s ha igen, milyen korabban nem tapasztalt problémak, panaszok:

A telepiilési szilard hulladék elszallitasdval és ezzel kapcsolatos kitelezd dijfizetéssel kapcsolatos tigyek szama
névekedett a beszamolasi idészakban, tovabba fokozatosan emelkedik az on-line vasarlassal Osszefiiggd iigyek
szdma is.

c) eléfordultak-e, s ha igen, milyen nagyobb fogyasztoi érdeksérelemre utald jelenségek, e tekintetben volt-e
valtozas az el6z0 félévhez képest:

Nagyobb fogyasztoi kor érdeksérelme Békéltetd Testiiletiink gyakorlataban az alabbi termékkéoroknél mutatkozik:

o  Cipok: aranyaiban még mindig a labbeli szavatossag a leggyakoribb eljardsi ok. Ezeknél a fogyasztokat
hasznalati hibara hivatkozva utasitjak el. A vallalkozdasok egy része szakértoi véleményt szerez be, azonban
a szakeértéi vélemények jellemzéen objektiv vizsgalati modszerek nélkiili, szemrevételezés utjan készitett
megallapitasokat tartalmaznak, igy azok a jogvita elbirdldsa sordan nem tekinthetéek mértékadonak.

o Tavkozlési szolgdltatas: megnovekedett a tavkoziési szolgaltatdasok keretében a szamlareklamdcios iigyek
szama.

o  Hulladék iigy: az utobbi idében rendre jelentkeznek a  fogyasztok a  hulladékszallitas
- mint kotelezé6 kozszolgaltatas - kapcsan beadvanyaikkal. Ebben foleg azt kifogasoljak, hogy nem keletkezik
naluk szemét, mégis dijat kell fizetniiik. A hulladékszallitas, mint kotelezé kézszolgaltatas igénybevételével, a
mentességek korével, a mentességek terjedelmével van a fo probléma.

o A parkolasi potdijak keretében gyakori probléma, hogy az autos nem értesiil a potdijazasrol, mert nem
taldlja a szélvédon a birsagfelhivast. A vallalkozas azonban mar csak az emelt osszegii potdijrol értesiti a
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panaszost postai uton, ezt a gyakorlatot kifogasoljak a panaszosok, ez azonban rossz jogszabalyi
szabalyozason alapszik, és nem a vallalkozas hibdja.

o  Koziizemi szolgdltatasok: sok fogyaszto fordul a Békeélteté Testiilethez koziizemi szolgaltatasokkal
kapcsolatos elszamoladsi panasszal.

2018. utolso negyedévében érkezett az elsé panaszbeadvany a Rubico Gemina Kft. ellen, melynek székhelye
Budapesten, fidktelepe Miskolcon van. A cég erkélyfelijitdsi és egyéb épitGipari tevékenységre foglalot vesz fel a
panaszosoktol, a munkdt egydltalan nem, vagy nem megfeleld mindségben végzi el, majd a panaszosok szamdra
elérhetetlenné valik. 2019. évben 9 eljdrds indult ezzel a céggel szemben, a cég egyetlen eljardsban sem
miikodaott egyiitt a Beékélteté Testiilettel. Mind a 9 iigyben fogyasztovédelmi hatosagi ellendrzést javasolt a
Békelteti Testiiletiink, az ellendrzés eredményérdl viszont nincs informdcionk.

d) a fogyasztokat, vagy a vallalkozasokat érinté problémak lekiizdése érdekében javasoljak-e az alabbi

terlileteken intézkedések megtételét? Ha igen, kérem ismertesse javaslatat.

jogszabaly-modositas: nincs javaslat

egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel: nincs javaslat

fogyasztok tajékoztatasa: sajto utjan a fogyasztoi tudatossag erositése, fogyasztoi jogok korében
felvilagosito munka végzése

fokozottabb hatdosagi fellépés: a fogyasztok megtévesztésére épité vallalkozasokkal szembeni
hatosagi fellépés erdsitése

egyéb intézkedések: nincs javaslat

e) Mutassa be, hogy a fogyasztokat, vagy a vallalkozasokat érint6 problémak lekiizdése érdekében milyen

ajanlasokat fogalmazott meg/milyen intézkedést tett a testiilet arra vonatkozodan, hogy a jovében a szoban

forgo probléma ne forduljon eld.

Nem fogalmaztunk meg ilyen ajanlast.

5.2. Ismertesse az alabbiakat:

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

e alapos 406 (85,7%)
e alaptalan 68 (14,3%)

b) az eljarasok milyen eredményre vezettek:

i.  egyezség: 102 db (21,5%)
ii.  kotelezés: 2 db (0,4%)
iii. ajanlas: 117 db (24,7 %)
iv. elutasitas: 0

V.  megsziinés: 231 db (48,7%)
vi.  dttétel: 22 db (4,7%)

szdma €s aranya.

c) a jogvitak megeldzése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszerti kommunikalni:

i. a fogyasztok felé: a vasarlas és a szolgaltatas igénybevétele elott célszerii kériiltekintoen tajékozodni,
sokszor nem csak az dru, hanem az azt elado, vagy szolgdltatast nyujté vallalkozasrol is. Az on-line
értékesites esetén kiemelten fontos a webshop-ot tizemelteté vallalkozas ellendrzése.

ii. a vallalkozasok felé: Kommunikalni kell a sajté utjan, hogy a vdllalkozds érdeke is, hogy ezen peren
kiviili forumon megegyezésre torekedjen.



5.3. Ismertesse
a) az egyezséget, illetve kotelezést segitd tényezdket:

Az egyezségkotest eldsegiti a kételezé megjelenés, a kotelezo valaszadas. Tovabbad, az ezen szabadly megszegdivel
szemben kilatasba helyezett szankcio is rdszoritja a vallalkozdsokat arra, hogy aktivan részt vegyenek az
eljarasban, mely megteremti az egyezség lehetoséget.

b) az akadalyozo tényezoket:

A kételezést ellehetetleniti az alavetések igen alacsony szama.

5.4. Ismertesse a kérelem meghallgatas kitlizése nélkiili elutasitasanak hatterében allé okokat az Fgytv. 29. § (4)
bekezdésében foglalt pontok szerint kategérianként és az egyes kategéridk eldfordulasanak darabszamat és
szazalékos aranyat.

A Békelteto Testiiletiink elott kezdeményezett eljarasok koziil néhany esetben tortént megsziintetés arra
hivatkozadssal, hogy mas testiilet el6tt mar volt eljaras. Itt a hattérben az huzodik meg, hogy nem rendezodott
megnyugtatoan a fogyaszto panasza.

Kozvetitéi eljaras miatt nem keriilt tigy megsziintetésére.

Tobb esetben keriilt sor arra, hogy per, vagy fizetési meghagydsos eljards miatt kellett megsziintetni az eljardst.
Ez leginkabb a koziizemi tartozasok korében fordul el6. A panaszosok minden lehetd forumot igénybe kivannak
venni, hogy tigyiik rendezodjon.

,, Komolytalan vagy zaklato jellegii” panasz nem érkezett.

A fogyasztovédelmi torveny hataskori szabdlya specialis, igy sok panaszos nem tudja elhatarolni az dltalanos
polgari jogi jogvitat a békelteto testiileti eljarastol. Leginkabb cégek altal kezdeményezett eljardsokat sziintetiink
meg, tovabba daltalanos kartéritési vigyeket, hataskor hianyaban.

Igen alacsony azon tigyek szama, ahol a hianypétlas elmaraddasa miatt kényszeriiliink megsziintetésre (15 db —
3,2%). Toreksziink arra, hogy az elinditott ligyekben megoldast taldljunk. Mégis eldfordul, hogy a panaszos elsé
felindulasaban hozzank fordul, majd mar magat az eljardst nem akarja, igy a hianypotlasi felhivdasra mar nem
valaszol.

A pontos adatok nem kinyerhetéek a rogzitorendszerbol.

5.5. Részletezze az eljarast megsziinteté dontések okait az Fgytv. 31. § (3) bekezdésében foglalt pontok szerint
kategorianként, és az egyes kategoriak eléfordulasanak darabszamat és szazalékos aranyat:

Osszes megsziintetés: 231 db (100%)

kérelem visszavonasa: 10 db (4,3%)

felek megallapodasa: 35 db (15,2%)

eljaras folytatasa lehetetlen: 103 db (44,6%)

megalapozatlansag, ill. az eljaras folytatasara a tanacs megitélése szerint nincs sziikség: 68 db (29,4 %)
hianypotlasnak nem tett eleget: 15 db (6,5%)

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

Az ajanlasok kérében elmondhato, hogy a 117 iigybol (100 %) csupan 65 iigyben (55,5%) jelzett vissza a
panaszos, annak ellenére, hogy erre mindenkit kiilon felhivtunk. A visszajelzésekbdl kitiint, hogy 20 (17,1%)
esetben teljesitette, 4 (3,4%) esetben részben teljesitette a gazdalkodo szervezet az ajanlasban foglaltakat, 41
esetben (35,1%) viszont nem tett eleget a gazdalkodo szervezet az Eljaro Tandcs ajanlasanak. A tobbi 52 iigyben
(44,4%) nem jelzett vissza a panaszos, igy nincs informacionk arrol, hogy miként reagalt a gazdalkodo szervezet



az Eljaro Tandcs ajanlasara. Amennyiben a fogyaszto azt jelenti be, hogy nem teljesitette a gazdalkodo az
ajanlasban foglaltakat, tajékoztatast kap a tovabbi igényérvényesitési lehetosegral.

A beszamoldsi idbszakban 2 db kotelezés és 102 db egyezség sziiletett testiiletiinknél, melyek valdsziniisithetéen
teljesiiltek, hisz nem eérkezett fogyasztoi visszajelzés.

A 231 megsziintetett iigy vonatkozasaban 45 iigy keriilt megsziintetésre fogyasztoi bejelentés alapjan. A fogyaszto
10 esetben visszavonta a kérelmét, 35 esetben pedig a felek megallapodtak a panasz rendezésében.

5.7. Ismertesse a hatarozatok vallalkozasok altali teljesitésére vonatkozo adatokat, amennyiben ismeretesek a
testiilet elStt, az alabbiak szerint:

a) az ajanlast tartalmaz6 hatarozatok esetén: a fogyasztoi visszajelzés szerint 20 esetben eleget tett, 4 esetben
részben eleget tett a gazddlkodo szervezet az ajanldsban foglaltaknak. (Ajanlasok részletezve: 5.6.
pontban).

b) a kotelezést tartalmazo hatarozatok esetén: 2 db kotelezést hozott a testiilet a beszdamoldasi idészakban,
melyek valosziniisithetoen teljesiiltek, hisz nem kaptunk visszajelzést a panaszosoktol.

C) az egyezséget joOvahagyo hatarozatok esetén: a 102 db egyezség vélhetden teljesiilt, hisz nem kaptunk
visszajelzést a panaszosoKtol a beszamoldsi idészakban.

6. Ismertesse a fogyasztoéi jogvitak intézésével Osszefliggd lényegesnek tartott tapasztalatokat a kovetkezdk

szerint:

a) Az eljarasok koziil milyen gyakran nem volt lehetséges az azok lefolytatdsara vonatkozoé hataridd betartasa az
alabbi kategoridk szerint (kérjik az esetek darabszamanak és azok elfordulasi gyakorisdganak szazalékos
aranyanak megadasat):

i a 90 napos hataridé nem keriilt meghosszabbitasra,

ii. a 90 napos hataridé6 legfeljebb 30 nappal meghosszabbitasra keriilt.

A 90 napos hataridé nem keriilt meghosszabbitdsra.

b) Mekkora

i) az egy testiileti tag altal lefolytatott eljarasok szama: 383 db (80,8%) - tartalmazza az irdsban lefolytatott eljdrdsok
szamadt is

ii) az irasban lefolytatott eljarasok szama: 273 db (57,6%)

(A szazalékos arany a teljes tigyszamhoz van viszonyitva.)

¢) Ertékelje a vallalkozasok egyiittmiikodési készségét, beleértve az alavetések alakulasat:

Kevés a vallalkozasok részérdl az alavetés, igy a kotelezé hatarozatok meghozatalat ellehetetleniti az, hogy a
vallalkozasok alavetési nyilatkozatot nagyon ritkan tesznek. Az egyezségek létrehozdsat viszont eldsegiti, hogy a
vallalkozdsok megjelenési fegyelme nott. Onmagaban az a tény ugyanis, hogy a vallalkozads részt vesz az
eljarasban, lehetove teszi a békéltetést. A vallalkozadsok részvételi hajlandosagat novelte a 2015. szeptember 11-
én hatalyba lépett térvenymodositas, mely szerint a vallalkozas kételes megjelenni a meghallgatason, illetve
egyezségi ajanlatot tenni.
d) Mutassa be a nyilvanossagra hozatalt az alabbiak szerint:
i. nyilvanossagra hozatal oka az alabbiak szerint:
a. alavetési nyilatkozatot tett vallalkozasok szama: 9 db
b. atestiilettel nem egyiittmiikod6 vallalkozasok szama: 135 db

c. avallalkozasok altal nem teljesitett kotelezések szama: 0 db



d. avallalkozasok altal nem teljesitett ajanlasok szama: 41 db

ii. nyilvanossagra hozatal modjait az alabbiak szerint:
a. a bekeltetes.hu honlapon (a megfelel6 valasz alahuzando): igen/nem,
b. atestiilet honlapjan (a megfeleld valasz alahtizandd): igen/nem

c. amennyiben mas médiumon is, kérjitk annak megnevezését: nem volt

e) Mutassa be a tanacs hatarozata, ajanlasa elleni jogorvoslatok szamat, eredményét.

A beszamolasi idészakban a tandcs hatarozata, ajanlasa ellen jogorvoslattal nem éltek.

7. Ismertesse a testiilet mitkodését segitd, illetve akadalyozo koriilményeket az alabbi teriileteken:

a) személyi, targyi feltételek: A kamardban megfeleld személyi és targyi feltételek dllnak rendelkezésre a
Békélteto Testiilet zavartalan mitkodtetéséhez.

b) jogszabalyi kornyezet: A fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV tv. békéltets testiileteket érintd
modositasara késziiliink fel, mely a kovetkezd ciklus munkajat nagyban érinti.

¢) finanszirozas: 4 testiilet finanszirozasat biztosito szerzddeés az idei elsé félévben nem dallt rendelkezésre, ezért
a kifizetések csak a kamara eldfinanszirozasaval tudtak megvalosulni.

d) a kamaraval vald egyiittmi{ikodés: 4 kamara a testiilet munkdjat mindenben segiti, igy az egyiittmiikodés
zokkenomentes.

e) egyiittmiikodés mas szervezetekkel: A fogyasztévédelmi hatdésaggal megfeleld az egyiittmiikodés, segiti a
testiilet munkajat, havi rendszerességgel konzultaciora keriil sor az aktudlis fogyasztovédelmi kérdésekrol.

8. Ismertesse a testiileteket, illetve a fogyasztovédelmet érintd esetleges jogi szabalyozasra vonatkozo
észrevételeit, javaslatait!

A Fgytv. 29.§ (11) bek. utolso fordulata az alabbiak szerint rendelkezik: ,,...a vallalkozas egyiittmiikodési
kételezettsége a fogyaszto igényének megfeleld irasbeli egyezségkotés lehetoségenek felajanlasara terjed ki.”
Tovabbra is javasoljuk ezen rendelkezés modositasat, mert nem egyértelmii, sok vallalkozds kérdezi, hogy
hogyan kell értelmeznie. Nem értik, hogy ha nem értenek egyet a panasszal, miért kellene kételezoen egyezséget
ajanlaniuk.

9. Ismertesse, hogy
a) mit tett a testiilet a vallalkozasok egytittmiikddési készségének fokozasa érdekében:

A vallalkozasok egyiittmiikodesi készsége megyénkben jonak mondhato, a vailaszadasi és megjelenési fegyelem
magas. Azt tapasztaljuk, hogy az egyiittmiikédést azon vallalkozdsok sértik meg, akik mas teriileten sem
Jjogkovetoek.

b) mik az ezt akadalyozo koriilmények:

>

A fogyasztok , atverésére, lehuzasara” szakosodott vallalkozasok részerdl tapasztalhato az egyiittmiikodés
hianya. Ezen vallalkozasok kisziirése hatosagi eszkozokkel lehetséges. A fogyasztovédelmi hatosag felé a
konzultaciok alkalmaval kommunikaljuk az ez iranyi tapasztalatainkat. Az on-line miikodé vallalkozdasok
korében erdsodik a durva szabalysértés (semmilyen szinten nem reagalnak a fogyaszto problémdjara).

¢) az egylittmikddés milyen moédon 6sztondzhetd:

Kommunikalni kell a sajto utjan, hogy a vallalkozas érdeke is, hogy ezen peren kiviili forumon megegyezésre
torekedjen.



10. Kérem, ismertesse, hogy a békéltetd testiilet eleget tett-e a kdzremiikddési szerzédésben vallalt azon
kotelezettségnek, hogy

a) az egylittmiikodési kotelezettséget megsérté vallalkozasokrdl az eljaras lezarultat kovetGen értesiti az
illetékes jarasi hivatalt kdzigazgatasi hatdsagi eljaras lefolytatasa érdekében? IGEN
b) az értesités az eljaras lezarultat koveté 15 napon beliil megtorténik-e. IGEN

Beékelteto Testiiletiink 2019. évben 36 esetben hivta fel az illetékes jarasi hivatalt kozigazgatasi hatosagi eljards
lefolytatasara. Egy esetben kértiik az eljaras visszavondsat, mivel idékozben a panaszos bejelentette, hogy
kérelmének a vallalkozas eleget tett.

11. Mutassa be a testiilet

a) promdcidés kampanyanak, PR megjelenéseinek elemeit, azok eredményességét. Csatolja a hirdetések
masolatat, TV és radio spot esetén CD mellékletet. Amennyiben nem folytattak promdciét, kérjiik, nyilatkozzon
arrol.

Nem folytatott a békélteto testiiletiink promociot a beszamoldsi iddszakban.

b) tovabbi média megjelenéseit (TV, radid, online, nyomtatott sajtd). Amennyiben a testiiletnek nem voltak

tovabbi média megjelenései, kérjiik, nyilatkozzon arrol.

o A MINAP cimii helyi hetilap 2019. december 7-i szamaban dr. Strassburger Gyula elnokhelyettes irt cikket
, Elallasi jog internetes vasarlaskor” cimmel, tovabba a MINAP 2019. december 14-i szamdaban
,, Szavatossag és jotallas — gyakorlati tandcsok a kardcsonyi vasarlashoz” cimmel.

e 2019. december 10-én az Eurépa Radio készitett riportot dr. Tulipan Péter elndkkel a kardcsonyi

vasarlasokkal 6sszefiiggd szavatossagi, jotallasi kérdésekrdl.

¢) kiadvanyait és publikacidit, valamint csatolja azokat. Amennyiben a testiiletnek nem adott ki kiadvanyokat
vagy publikaciokat, kérjiik, nyilatkozzon arrdl.

e  Eldllasi jog internetes vasarldskor (MINAP)
e Szavatossdg és jotallas (MINAP)

12. A testiilet a tagjai szamara nyujtott

a) felkészit6 tanfolyamot, képzést milyen formaban tartja?

A testiilet tagjai részt veek a BOKIK dltal szervezett, fogyasztovédelmi témakorben tartott rendezvényeken:
o 2019. februar 21. Fogyasztovédelem és webes tigysegéd c. rendezvény

o 2019. aprilis 1. Online dimenzioban folytatott kereskedelmi tevékenység c. rendezvény

b) felkészitd tanfolyamot, képzést milyen id6kdzonként, milyen tartalommal valositja meg?

A beszamolasi idészakban az a) pontban rogzitett témakérokben két alkalommal keriilt sor a békéltetd testiileti
tagok kepzésére.

13. Ismertesse, hogy milyen — mas szervezetek altal tartott - szakmai rendezvényen/képzésen vettek részt a
testiilet tagjai.

2019. marcius 19-én a fogyasztovédelemért felelbs helyettes dallamtitkar, dr. Keszthelyi Nikoletta meghivisdra a
testiilet elnéke Budapesten megbeszélésen vett részt, a békéltetd testiilet jovoje, a megyei békéltetd testiilet
tapasztalatai téemakorben.



14. Kérem, ismertesse, hogy a kozremiikddési szerzddésben foglaltaknak megfelelden a testiilet

a) egylittmikodott-e a teriiletiikon miikddé megyeszékhely szerinti jarasi hivatal fogyasztovédelemért felelds
szervezeti egységeivel: IGEN

b) ennek keretében kezdeményezett-e szakmai egyeztetéseket a jarasi hivatallal: IGEN

c¢) azokon havonta elndki/elndkhelyettesi szinten részt vett-e: IGEN

d) Kérem, ismertesse az egyeztetések tartalmat:

o 2019. janudr 30-an a BOKIK szervezésében lévd, jogkivets vallalkozoi magatartdst eldsegité szakmai
eléadassorozat fogyasztovédelmi targyi témajavaslatai keriiltek attekintésre.

o 2019. februar 27-én a Békélteté Testiilet 2018. évi szakmai munkdjanak dsszefoglalasara és
ismertetéseére kertilt sor.

o 2019. marcius 28. napjan a hulladékgazdalkodassal kapcsolatos jogszabdlyok keriiltek dttekintésre.

e 2019. aprilis 1-jén BOKIK szervezésében eléaddas az on-line dimenzioban folytatott kereskedelmi
tevékenységrol - fogyasztovédelmi felkészito tanfolyam keretében.

o 2019. aprilis 30-an a vizikozmii-szolgaltatassal kapcsolatos jogszabadlyok keriiltek attekintésre.

o 2019. majus 30-an a jotallas-szavatossag, panaszkezelés kereskedelmi gyakorlata, illetve az ahhoz
kapcsolodo jogi hatter keriilt attekintésre.

o 2019. junius 27-én az online kereskedelmi tevékenységhez kotédad elGirasok attekintésére keriilt sor.

o 2019 julius 29-én az utazdsszervezdi, utazaskozvetitéi kereskedelmi tevékenységhez kitédo eldirdsok
attekintésére keriilt sor.

e 2019. augusztus 28-an a Beékélteté Testiileteket érintéen a fogyasztovéedelemrdl szolo 1997. évi CLV.
torveny valtozadsairol esett szo.

e 2019. szeptember 30-dn a tavhdszolgaltatassal kapcsolatos panaszkezelés jogi szabdlyozds dttekintése
valosult meg.

e 2019. oktober 30-dn a hulladékgazdalkodassal érintett fogyasztoi panaszok kezelésérdl tortént
egyeztetés, tovabba az ide vonatkozo jogszabalyok dttekintése valosult meg.

e 2019. november 27-én az iinnepekre tekintettel, a webdruhdzak tizemeltetésére, az online kereskedelmi
tevékenységhez kotéda jogszabalyi elirdsok attekintésére keriilt sor.

e 2019. december 12-én az Innovdcios és Technologiai Minisztérium dltal joviahagyott fogyasztovédelmi
hatosagok részére 2020. évre eldiranyzott ellendrzési és vizsgalati program dttekintésére keriilt sor.

e) sziveskedjen az egyiittmiikddés eredményérdl beszamolni:

A fogyasztovedelmi hatosaggal a kapcsolat jo, a hozzdjuk fordulo panaszosokat az egyedi jogvitas iigyekben
tajékoztatiak a bekelteto testiileti eljarasrol, mint az egyedi jogvitak rendezésének lehetséges modjarol. Az
egyiittmitkodés  keretében a meghozott érdemi dontéeseket megkiildjiik a Miskolci Jarasi Hivatal
Fogyasztovédelmi Osztalyanak, tovabba fogadjuk az altaluk hozzank iranyitott egyedi panaszosokat.

15. Ismertesse a testiilet tanacsadasi
a) rendszerét:

Amennyiben barmely panaszosnak, avagy vallalkozdasnak békéltetd testiileti tajékoztatdsra vonatkozo igénye van,
a testiilet elnéke és elndkhelyettese telefonon és/vagy személyesen fogadja a kérdezdt, és a sziikséges
felvilagositast, tandacsot megadja. Minden hetfon délutan a testiilet elnéke személyesen is a panaszosok
rendelkezésére all, valamint a testiilet elnéke és elnokhelyettese - igény szerint is - személyesen fogadja a
panaszosokat érdemi tandcsaddsra.

b) az annak soran szerzett tapasztalatokat:

A panaszosok igen gyakran megkeresik testiiletiinket, féleg szavatossag-jotallas témakérben. Sok panaszos tigye
mar a tandcsadassal, a megfelelé eljarasrol, a jogokrol és kotelezettségekrol valo tdajékoztatdassal rendezheto.

16. Kérjiik, ismertesse a fogyasztok és vallalkozasok felé torténd személyes és a telefonos tigyfélfogadas rendjét

az alabbiak szerint:



a) heti szinten hany kolléga, milyen id6tartamban latott el félfogadast személyesen, illetve telefonon keresztiil:

A BOKIK — iigyfelszolgalati tevékenysége korében — a munkahét minden napjan tigyfélfogadasi idében (H-Cs
8.30-15.30, P 8.30-13.00) a panaszosok rendelkezésére dall. Az iigyfélszolgalaton dolgozo valamennyi kolléga (4
f6) tud felvilagositast adni a békélteto testiileti eljarasrol. A panaszosok kérelmeiket beadhatiik személyesen,
vagy elektronikus uiton, a technikai jellegii kéerdésekben az iigyfélszolgalati munkatarsak segitséget nyujtanak. A
BOKIK iigyfélszolgalatan, illetoleg a békéltets testiilet honlapjan a sziikséges nyomtatvanyok rendelkezésre
allnak, a békélteto testiileti eljarasrol szolo irasbeli tajékoztatok, szoroanyagok elérhetéek. A folyamatban lévé
eljarasokrol a Titkdarsag vezetdje, vagy a békéltet testiilet elnoke és elnékhelyettese nyujt informaciot mind a
panaszosok, mind a vdllalkozdsok részére.

b) a személyes/telefonos iigyfélfogadas soran havonta atlagosan hany darab fogyasztoi megkeresés érkezett:

A békelteto testiiletiinkhoz atlag 8 alkalommal fordulnak tdajékoztatasi igénnyel naponta, amelybél nem minden
esetben indul tényleges eljaras. a kolléegak minden esetben megadjak a sziikséges felvilagositast. Havonta
atlagosan 30-35 eljaras indul békélteto testiiletiinknél.

17. Ismertesse, hogy tagja—e a testiilet valamely hataron atnytlo alternativ vitarendezést el6segité halozatnak.
Amennyiben tagja, mutassa be az egyiittmiikodés eredményeit.

Békelteto Testiiletiink nem tagja hatdaron atnyulo alternativ vitarendezést eldsegitd halozatnak.

18. Ismertesse, hogy el6fordult-e a testiiletnél az OVR rendelet altal 1étrehozott online platform igénybevételével
folytatott eljaras. Amennyiben igen, mutassa be annak gyakorlatat és a tapasztalatokat. Kérjiik, adja meg, hogy
hany esetben keriilt lefolytatasra online vitarendezési eljaras és ezek milyen eredménnyel zarultak:

Testiiletiink gyakorlataban még nem fordult elé ilyen jellegii keérés, igy gyakorlati tapasztalatokkal nem
rendelkeziink.

A fovarosi illetékességl békélteto testiilet esetében kérjiik annak kiilon megadasat is, hogy
a) hany magyarorszagi fogyaszto nyujtott be panaszt az online platformon keresztiil, valamint
b) hany magyarorszagi vallalkozassal szemben keriilt benyljtasra panasz, amelyben a fvarosi illetékességii

békeélteto testiilet jart el.

19. Ismertesse a békéltetod testiilet altal 1étrehozott honlappal kapcsolatban
a) azok latogatottsagi adatait:

A beszdamolasi iddszakban a www.bekeltetes.borsodmegye.hu honlapot 3326 esetben latogattik.

b) a fogyasztok visszajelzését:

Visszajelzés nem érkezett a honlappal kapcsolatosan a fogyasztok részerol.

20. Végez-¢ a testiilet barmilyen felmérést arra vonatkozoéan, hogy a hozza forduld fogyaszto hol tajékozodott
arrol, hogy jogvitajat a békéltetd testiiletnél rendezheti? Amennyiben igen, ismertesse a felmérés(ek)
eredményét!

Ilyen felmérést testiiletiink nem végzett.

21. Ertékelje a testiilet altal lefolyatott eljarasok

a) eredményességét:


http://www.bekeltetes.borsodmegye.hu/

A fogyasztok a lehetd legszélesebb korben keresik testiiletiinket problémaikkal, és az esetek zomében valamilyen
megoldas sziiletik a problémaikra.

b) javitasanak lehetséges maddjait:

Bizunk abban, hogy a torvényvaltozas, mely szankcioval fenyegetetten kételezi a vallalkozasokat a megjelenésre,
érdemi egyiittmiikodésre, tovabb emeli az eredményes eljardsok szamat.

22. A békéltetd testiilet az Fgytv.-ben - a békéltetd testiileti eljarasra, valamint a testiiletre vonatkoz6 egyéb

kotelezettségekre vonatkozoan - eldirt rendelkezéseket minden esetben hianytalanul betartja: IGEN/nem

23. A szakmai beszamol6 kotelez6 mellékletei:

Kérjiik, a kdzremiikodési szerzdédésben foglaltak szerint a beszamolasi idészakban meghozott, 6sszesen 10 db
hatarozatot sziveskedjen megkiildeni azok anyagi- és eljarasjogi szempontoknak valé megfelel6ségének
vizsgélata céljabol, amelybdl legalabb 3 db hatdrozat az egyiittmiikodési kdtelezettséget megsértd vallalkozassal
szemben keriilt meghozatalra. Kérjiik, hogy a fentiek szerinti 3 hatarozattal kapcsolatban a békéltetd testiilet
székhelye szerint illetékes fogyasztovédelmi hatdésagnak az egyiittmikodési kotelezettséget megsértd
vallalkozasrol kiildott értesitoket is sziveskedjen megkiildeni.

Kérjiik tovabba, hogy az alabbi mellékletet nyujtsak be a szakmai beszamold részeként olyan moédon, hogy a
statisztikai adatlapokban megadott adatok a 2019. évi, el6z6 negyedéves idészak(ok) adatait is tartalmazzak:

(M1) Statisztikai adatlap a békéltet6 testiilet tigytipusainak megoszlasarol

(M2/A) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti tigyek Termékek szerinti megoszlasarol
(M2/B) Statisztikai adatlap a békéltetd testiileti ligyek Szolgaltatasok szerinti megoszlasarol
(M3) A fogyasztdi jogvitak intézésének modja

(M4) Statisztikai adatlap a békéltetd testiilet dontéseinek birdsag eldtti megtamadasarol

A szakmai beszamolo hitelesitése

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

Datum: Miskolc, 2020. janudr 8.

a testiilet elnokének cégszerli alairasa
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