1. számú melléklet

SEGÉDLET

a békéltetető testületek szakmai és pénzügyi beszámolójának elkészítéséhez

(területi kamarák részére)

	Közreműködő szervezet neve (támogatási szerződés szerint):

Jász-Nagykun-Szolnok megyei Kereskedelmi és Iparkamara 


	Közreműködő szervezet címe:

5000 Szolnok, Verseghy park 8.
	Levelezési címe:
5000 Szolnok, Verseghy park 8.



	Közreműködő szervezet (vagy számlatulajdonos) bankszámlaszáma:

11745004-20130116
	Közreműködő adószáma:

18824182-2-16

	Szerződés szám: ……………………………..

	A megvalósított feladat címe: A területi gazdasági kamarák mellett működő független békéltető testületek 2014. évi működtetési kiadásokhoz és költségekhez pénzügyi támogatás nyújtása




I. rész

Szakmai beszámoló

 Jász-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltető Testület 2015. év meghatározott finanszírozási időszakaiban végzett tevékenységéről

	A szakmai beszámolót készítő személy neve:

Dr. Lajkóné Dr. Vígh Judit

	A beszámolót készítő személy telefonszáma:

06-56-510-621

	
	


A statisztikai adatlapok kitöltése és a részletes szöveges szakmai beszámoló elkészítése minden egyes (szerződésben előre meghatározott) finanszírozási időszakban benyújtott beszámolóhoz szükséges. Az adatlapokat a www.bekeltetes.hu honlapon lévő program használatával kell kitölteni. Amennyiben az adott finanszírozási időszakban a kérdés nem releváns, kérjük, nyilatkozzanak erről (pl. promóciót nem valósítottak meg a kérdéses időszakban). A válaszoknál a sorok bővíthetők.

	1. Ismertesse 2014. évhez/előző finanszírozási időszakhoz képest a testületben történt lényegesebb változásokat! (A testület létszáma, összetétele, működési feltételei, stb.)

	Testületünk létszáma a 2015. év I. félévéhez képest változatlan. 


	2. Szövegesen értékelje a statisztikai adatokat! A 2.1.-2.3 kérdések megválaszolása során mutassa be az adatok mögötti eseményeket, tapasztalatokat, változások okait.

	2015. évben testületünkhöz 159 kérelem érkezett be, míg 2014. évben ez a szám 159 volt. A 2015. évben érkezett kérelmek alapján a befejezett ügyek száma 156, a feldolgozási mutató 98%. Áthúzódó ügy a 2014. évről 3 volt.
Az ügyszám az elmúlt félévéhez képest növekedést nem mutat. Megállapítható, hogy megyénkre jellemzően alacsony a fizetőképes kereslet, így a fogyasztás, és ebből adódóan a panaszos ügyek száma is elmarad a jobb munkaerő piaccal rendelkező megyékétől.


	2.1. A ügyek tárgya szerinti bontásának megfelelően (M2 számú melléklet) ismertesse a főbb panasz okokat, milyen panaszok mögött húzódnak meg valószínűsíthetően nagyobb fogyasztói érdeksérelemre utaló jelenségek, e tekintetben volt e változás az előző finanszírozási időszakhoz képest, előfordultak-e, s ha igen milyen korábban nem tapasztalt problémák, panaszok. A problémák leküzdése érdekében milyen intézkedéseket javasolnak (jogszabály-módosítás, egyeztetés az érintett szakmai érdekképviseleti szervezetekkel, fogyasztók tájékoztatása, fokozottabb hatósági fellépés, stb.)

A szolgáltatásokkal és termékekkel kapcsolatos ügyek aránya az összes ügyön belül 46%/54%. A 2014. évi adathoz képest jelentős változás, hogy ez az arány 62%/38% volt, tehát a termékekkel kapcsolatos ügyek száma jelentősen emelkedett. 

A szolgáltatásokon belül a közüzemi szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyek száma jelentős, ezen típusú ügyek száma 23, ez a szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyeken belül 31%-ot jelent, vagyis a szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyek 31%-a közüzemi szolgáltatásokra vonatkozott. 
A közüzemi szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyekben továbbra is jelentős volt azon ügyek száma is, melyek a mérőóra, illetve plombasérülések miatt kiszabott kötbérekkel, valamint elszámolási, számlázási panaszokkal kapcsolatos.  A fogyasztók nem tartják felelősnek magukat a hitelesítő záró pecsétek hiánya miatt, sérelmezik a kiszabott kártérítést, mivel a társasházakban a fogyasztásmérők részére a folyosókon, vagy a lépcsőházakban kialakított szekrények tűzvédelmi okokból nem zárhatóak, ezért azok bárki számára hozzáférhetőek, megrongálhatóak, így nem garantálható a sértetlenségük.  

A posta és távközléssel kapcsolatos ügyek száma (13/17%), amelyen belül két kivétellel valamennyi ügy internet-, és telefon szolgáltatásra vonatkozott. 
Az építőipari kivitelezéssel kapcsolatos ügyek száma (8/11%),  az előző időszakban ez az arány 11% volt. Turizmussal 5, közlekedéssel 5, gazdasági és egyéb szolgáltatásokkal kapcsolatos ügy 8 volt.     
Szolgáltatásokkal kapcsolatos ügyek esetén áttételre hatáskör hiánya miatt 5 alkalommal került sor, illetékesség hiánya miatti áttételre 2 alkalommal került sor.
A termékekkel kapcsolatos ügyek száma 86 volt, aránya a féléves ügyeken belül 54%. A termékeken belül a továbbra is a lábbelikkel, valamint a nem orvosi rendelvényre vásárolt gyógyászati termékekkel kapcsolatos ügyek a meghatározóak. A lábbelikkel kapcsolatos jogviták jellemzően abból adódnak, hogy a fogyasztók kifogásolják a minőségi kifogásuk kapcsán keletkezett szakvélemények tartalmát és megállapításait. Megítélésük szerint a szakvélemények tényleges vizsgálatok elvégzése hiányában megalapozatlanok, a vállalkozások viszont azok alapján utasítják el szavatossági igényeiket.

Különös figyelmet érdemelnek továbbá a nem orvosi rendelvényre vásárolt gyógyászati termékekkel kapcsolatos (12) ügyekkel kapcsolatos tapasztalatok. A nem orvosi rendelvényre vásárolt gyógyászati eszközökkel kapcsolatos jogügyletek mindegyike ugyanis üzlethelyiségen kívül, illetve távollévők között jött létre olyan gyógyászati, illetve gyógyhatású eszközök, készítmények tárgyában, amelyek működési elve, illetve hatékonysága nem tisztázott. Ezek az ügyletek kifejezetten az idősebb korosztályba tartozó fogyasztók között voltak jellemzőek.
Termékekkel kapcsolatos ügyek esetén áttétel illetékesség hiányában 4 ügy, hatáskör hiánya miatti áttételre 1 alkalommal került sor.
A fogyasztók részéről továbbra is benyújtásra kerülnek testületünkhöz pénzügyi-biztosítási tárgyú kérelmek, melyek minden esetben áttételre kerülnek az ezen ügyekben hatáskörrel rendelkező Magyar Nemzeti Bank mellett működő Pénzügyi Békéltető Testülethez. 

Határon átnyúló ügy nem volt.

2.2. Az ügyek tárgya szerint, hogyan alakult az alapos és alaptalan kérelmek aránya, az eljárások milyen eredményre vezettek, (megszűnés, egyezség, ajánlás, kötelezés aránya) a jogviták megelőzése, ill. eredményesebb befejezése érdekében mit célszerű kommunikálni a fogyasztók, illetve a vállalkozások felé.
A 159 befejezett ügyből 82 (55%) zárult érdemi határozattal.

Egyezséget 28 esetben hoztunk létre a felek között, kötelezés 1 esetben volt. 
47 esetben ajánlással fejeződött be az eljárás. Elutasítás 6 esetben volt. Megszüntetésre 77 esetben került sor, amelyek közül kiemelkedően jelentős a megalapozatlan kérelmek száma (21), valamint azon ügyek száma, ahol a fogyasztó a hiánypótlási felhívásnak nem megfelelően, vagy nem határidőben tett eleget (15).  Áttételre 12 esetben került sor.
A fogyasztók sok esetben - döntően felújítás, javítás, karbantartás esetén - nem rendelkeznek pontos ismeretekkel a jogvitában érintett vállalkozásokról, mivel nem kapnak számlát és a munkálatok elvégzéséről is csak szóban állapodnak meg. A vállalkozások adatai pedig nélkülözhetetlenek az eljárás
 megindításához.  


	2.3. Ismertesse az egyezséget, illetve kötelezést segítő, akadályozó tényezőket, a fogyasztói visszajelzések arányát a határozatokban, ajánlásokban foglaltak betartásának alakulását, stb.

	A panaszos ügyek kapcsán a vállalkozások döntően válasziratot küldenek.
A meghallgatásokon a vállalkozások részéről a személyes részvételre a 2015. szeptember 13. napját követő jogszabályváltozás okán az esetek döntő többségében sor kerül. A fogyasztóvédelmi törvény változásának hatályba lépését követően indult ügyek közül 2 alkalommal kellett értesítenünk a vállalkozás együttműködési kötelezettségének megszegése miatt a Fogyasztóvédelmi Felügyelőséget. 
Az ajánlásokban foglaltak betartásával kapcsolatos fogyasztói visszajelzések száma minimális, így vélelmezhető, hogy a vállalkozások azokat döntően végrehajtják.



	3. Ismertesse a fogyasztói jogviták intézésével összefüggő lényegesnek tartott tapasztalatokat! (pl.: Tudják-e tartani az eljárási határidőket, mennyi az átlagos ügyintézési határidő, egy testületi tag által, illetve írásban lefolytatott eljárások száma, értékelje a vállalkozások együttműködési készségét, alávetések alakulása, nyilvánosságra hozatal oka, száma, módja, a tanács határozata, ajánlása elleni jogorvoslatok száma, eredménye, stb.)

	Az eljárási határidőket tudjuk tartani. Az átlagos ügyintézési határidő változatlanul 45-50 nap között van. Egy testületi tag által lefolytatott eljárás 81 volt. Írásban lefolytatott eljárás nem volt. 

A vállalkozások közül 2 nem működött együtt az eljárásban. Ezen ügyek tekintetében a Fogyasztóvédelmi Felügyelőséget tájékoztattuk.
Alávetési nyilatkozatot egy vállalkozás tett. 
Az eljárások során hozott ajánlás jellegű határozatok elleni jogorvoslati kérelemmel két alkalommal fordultak bírósághoz. A kereseti kérelem azonban mindkét alkalommal elkésetten került benyújtásra a Szolnoki Törvényszékhez, így a bíróság azt idézés kibocsátása nélkül elutasította.


	4. Ismertesse a testület működését segítő, illetve akadályozó körülményeket! (pl.: Személyi, tárgyi feltételek, jogszabályi környezet, finanszírozás, a kamarával való együttműködés értékelése, együttműködés más szervezetekkel, stb.)

	A működésünket, hatékonyságunkat jelentősen segítik a békéltető testületeket érintő, elmúlt féléves jogszabályváltozások. 

A Fogyasztóvédelmi Felügyelőséggel folyamatos a kapcsolatunk, egyre több fogyasztót irányítnak testületünkhöz tanácsadás érdekében. 

A finanszírozáson belül továbbra is fontosnak tartjuk a tagok javadalmazását a tanácsadás tekintetében is.  


	5. Ismertesse a testületeket, illetve a fogyasztóvédelmet érintő esetleges jogi szabályozásra vonatkozó észrevételeit, javaslatait!

	Továbbra is javasoljuk az eljáró tanács tagjai jelölésének a jogát teljes egészében az elnöknek átadni, mivel a legtöbb esetben egyik fél sem él ezzel a jogával. Tekintettel arra, hogy a felek meghallgatására kitűzött időponttal egyidejűleg értesülnek a felek a jelölési jogosultságukról, amennyiben élnek azzal, úgy a jelölés sokszor késve érkezik meg Testületünkhöz, amely nehézségeket okoz a kiválasztott testületi tag más irányú elfoglaltsága miatt. 



	6. Ismertesse, hogy mit tett a testület a vállalkozások együttműködési készségének fokozása érdekében, mik az ezt akadályozó körülmények, illetve az együttműködés milyen módon ösztönözhető! 

	A megyében lévő vállalkozásokat a Kamarával együttműködve tájékoztatjuk.  


	7. Mutassa be a promóciós kampányuk elemeit, és részletesen azok eredményességét, valamint a fogyasztói visszajelzéseket. Csatolja a hirdetések másolatát, és TV és rádió spot esetén CD mellékletet.

	-


	8. Ismertesse, milyen szakmai rendezvényen/képzésen vettek részt a testület tagjai. Mutassa be és csatolja a testület kiadványait és publikációit.

	Testületünk 2014. júliusában tartott szakmai rendezvényt, a a testületi tagok jogszabályváltozásokkal kapcsolatos tájékoztatása tárgyában.


	9. Ismertesse tanácsadási tevékenysége során szerzett tapasztalatokat, a testület tanácsadási rendszerét, illetve ügyfélszolgálatának működését.
Testületünk tanácsadási tevékenységét az ügyfélszolgálat keretében minden hét keddi napján folytatja. A tanácsadást a testület tagjai felváltva végzik, melyről minden esetben adatlap készül. 


	10. Ismertesse az OVR rendelet által létrehozott online platform működésének gyakorlatát és a tapasztalatokat.

-


	11. Mutassa be média és PR megjelenéseit (TV, rádió, online, nyomtatott sajtó).
-


	12. A szakmai beszámoló kötelező mellékletei
Kérjük, az alábbi mellékletet nyújtsák be finanszírozási időszakonként a szakmai beszámoló részeként:

(M1)

(M2/A)

(M2/B)

(M3/A,B)

(M4)

Statisztikai adatlap a békéltető testület ügytípusainak megoszlásáról

Statisztikai adatlap a békéltető testületi ügyek Termékek szerinti megoszlásáról

Statisztikai adatlap a békéltető testületi ügyek Szolgáltatások szerinti megoszlásáról

Statisztikai adatlapok a békéltető testület tagjainak tevékenységéről

Statisztikai adatlap a békéltető testület döntéseinek bíróság előtti megtámadásáról




	A szakmai beszámoló hitelesítése

Alulírott Közreműködő kijelentem, hogy a Szakmai beszámolóban szereplő adatok és a mellékelt dokumentumok hitelesek és a valóságnak megfelelnek.

Szolnok, 2016. február 12.
_________________________

Dr. Lajkóné Dr. Vígh Judit 
Elnök

	


