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MERLEGEN A FOGYASZTOVEDELEM
CONSUMER PROTECTION AT SCALE

Csiszar Csilla Margit
tanarsegéd, Miskolci Egyetem, 3515 Miskolc - Egyetemvaros,
Tel.:06/46 565-111 11-06 mellék, E-mail cim: csiszar.csilla@uni-miskolc.hu

OSSZEFOGLALAS

A fogyasztovédelem napjainkban egyre meghatarozobb globdlis, és gazdasagi kérdes. A
fogyaszto és a vallalat kozotti egyensulyi  kapcsolat fenntartasaban és esetenként
helyreallitasaban elsodleges szerepet tolt be. A téema vizsgalata a szervezetek dltal végzett
fogyasztovédelmi tevékenységek oldalardl, rendszerszemléletben torténik. A tanulmany
nemzetkozi kontextusba helyezve dllitia mérlegre a magyar fogyasztovédelmi tevékenységek
eredményességét, figyelembe véve a fogyasztoi és a vallalati nézopontot egyarant. Az elemzés
kozéppontjaban alapvetoen a hazai hatosagi- és a fogyasztoi jogérvényesitési tevékenységek
dllnak, melynek eredményeképpen dtfogo képet kapunk tébbek kozott a hatdsagi
ellendrzésekrol, a fogyasztoi panaszkezelések kiilonbozo modjairol, a fogyasztoi magatartas, és
a vdllalkozasok tisztességes piaci magatartasanak megitélésérol. A tanulmany a magyar
helyzetkép nemzetkozi viszonylatban torténo értékelése mellett, iranymutatast is nyujt a jovobeli
kihivasok és fogyasztovédelmi intézkedések tekintetében.

SUMMARY

Consumer protection tends to becomes an ever decisive matter on a global and economic scale
these days. It plays a principle role in maintaining and occassionally in recovery of balance
between consumers and companies. This case study examines consumer protection as a system
through the activity of protectional organizations. It puts the efficiency of consumer protection
in Hungary compared to international examples on a scale, considering consumer and
company aspects alike. The study basically focuses on the activities for legal claims of
authorities and consumers, from which we can obtain an overall view of the appreciation of
official control, different handlings of consumer complaints, the attitude of consumers and
decent market policy of enterprises as well. The study serves as a guidance for future challenges
and measures in the field of consumer protection, besides the evaluation of the state of affairs
in Hungary from an international viewpoint.

BEVEZETES

A fogyasztovédelem egy rendkiviil sszetett, bonyolult teriilet, ebbdl adoddan atfogd vizsgalata
is nehézkes. A témat elemzd tudomanyos munkak jellemzden jogi és csekély mértékben
kozgazdasagi, illetve szociologiai vonatkozastiak. A teriilet fontossaga ellenére, még a mai
napig is egy valtozo, feltérképezetlen teriiletnek szamit, melyet 6nmagaban az is jol példaz,
hogy még a jog teriiletén sincs egységes meghatarozds a fogyasztovédelem fogalmara. A
kutatds sordn alkalmazott f0 vizsgdlati modszer a rendszerszemlélet. A tanulmany
alapfeltevése, hogy a fogyasztovédelem egymassal szoros kdlcsonhatasban allo tevékenységek
sorozata, melyek egyiittesen rendszert alkotnak.
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1. FOGYASZTOVEDELMI HELYZETKEP

A fogyasztovédelem helyzetének mérése még uj, kidolgozatlan teriiletnek tekinthetd.
Napjainkban egyre tobb felmérés késziil ehhez kapcsolododan, kiilonb6zé mutatoszamokat
dolgoznak ki, amelyeket folyamatosan fejlesztenek. Egyik mérési teriilet a fogyasztoi kdrnyezet
vizsgalata. Az Eurdpa 2020 stratégia irdnymutatisa a tagallamokat ,,az iizleti és fogyasztoi
kornyezet javitasara” szolitja fel. Az eurdpai fogyasztoiigyi stratégidban meghatarozott célok
szerint a jovOben erdsiteni kell a fogyasztok biztonsagat, ndvelni a tajékozottsagukat, fokozni
¢s biztositani a jogérvényesitést, 6sszehangolni a fogyasztdi jogokat és szakpolitikakat, azzal a
szandékkal, hogy az egységes piac kozéppontjaba a fogyasztok keriiljenek. Mindezen
célkitlizések megvalosulasanak eldrehaladasat mérik fel a fogyasztdi piacok eredménytablai. A
fogyasztoi kornyezet mindségét az eredménytabla a ,.fogyasztéi helyzetét értékelé6 mutato”
altal vizsgalja. Ez egy Osszetett mutato, mely a fogyasztok és kiskereskeddk korében végzett
unids felmérések eredményein alapulo 12 Gsszetevot foglal magaba, 5 teriiletet érintve: (1) a
fogyasztok biztonsagérzete; (2) jogellenes kereskedelmi gyakorlatok; (3) fogyasztoi panaszok;
(4) jogérvényesités; (5) termékbiztonsag. Az egyes teriiletek azonos sullyal keriilnek be a
komplex mutatoba, melynek értéke maximum 100 pont lehet. A mutato6 értéke minél nagyobb,
anndl jobb a fogyasztok helyzete az adott orszagban. Az alabbi térkép (1. dbra) 5 kategoriaba
sorolva mutatja az egyes orszagok pontszamait. A jelenlegi legfrissebb felmérés (2012) szerint,
a legkedvezobb helyzetet kinald orszagok a pontszamok sorrendjében Finnorszag (73), az
Egyesiilt Kirdlysag, Hollandia, Luxemburg, frorszag, Dania, Norvégia, Ausztria. Az uniés atlag
(62) feletti eredménnyel rendelkezik Svédorszag, Belgium, Németorszag, valamint Portugalia.
A fogyasztok helyzete a legtobb keleti és déli tagallamban kedvezdtlenebb, ezen beliil Bulgéria,
Horvatorszag, Ciprus és Gorogorszag értékei a legalacsonyabbak.

T

EU 27=62

1. abra: Fogyasztoi helyzetet értékelé6 mutaté, 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Europai Bizottsag, 2013, p. 34) adatai alapjan

Magyarorszag mutatéja 60, mely nem sokkal az uniés atlag alatt van. A korabbi hazai
eredményeket vizsgalva, a legtobb Osszetevd valtozasaban ndvekvo tendencia figyelhetd meg
az elsd, azaz a 2008. évben vizsgalt eredményekhez képest. A legnagyobb ndvekedés a
birésadgon és az azon kiviil torténd jogvita rendezési nehézségének pozitivabb megitélésében,
valamint a fogyasztovédelmi szervezetekbe vetett bizalom novekedésében kovetkezett be. A
legnagyobb visszaesés a jogellenes kereskedelmi gyakorlatok esetén tapasztalhatd, mivel 2008-
ban tizbdl négy, mig 2012-ben mar hat fogyaszto talalkozott félrevezetd, vagy megtévesztd
ajanlatokkal. Csokkent tovdbba azon fogyasztok aranya is, akik szerint a
kereskeddk/szolgaltatok tiszteletben tartjdk a fogyasztok jogait. A 2. 4dbra azon lakossag
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szazalékos aranyat mutatja, akik biznak abban, hogy a vallalkozasok tiszteletben tartjak a
jogaikat. Az eredmények alapjan, Magyarorszagon a fogyasztok nem tal pozitivan itélik meg a
vallalkozasok magatartasat. A felmérés szerint csak minden masodik magyar lakos értett teljes
mértékben egyet azzal az allitassal, hogy a kereskedOk/szolgaltatok tiszteletben tartjak a
jogaikat. Ezzel az eredménnyel a nemzetkozi 6sszehasonlitasban a 30 eurdpai orszag lakossagi
megitélésének rangsoraban a 22. helyet foglaljuk el.

% mmm A vallalkozasok tisztességes eljarasaba vetett fogyaszto6i bizalom ——EU 27 itlag
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2. abra: A tisztességes vallalkozo6i magatartas lakossagi megitélése, 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Flash EB 358, 2013) kutatasi eredmények alapjan

A 2013. évi fogyasztoi piaci eredménytabla alapjan a fogyasztok helyzetét értékeld mutato és a
haztartasok egy fore jutd bruttd rendelkezésre all6 jovedelme szoros kapcsolatban all
egymassal. Az egyes orszagok arszintjébdl adodo kiilonbségeket kiszlirve a jovedelmet
vasarloer6-egységen kifejezve és mindkét mutatot az EU-27=100 értékhez viszonyitva az
alabbi eredményt (3. dbra) kapjuk. Az értékek a fogyasztoi helyzetet értékeld mutatonal 76 és
118, mig a brutto korrigalt rendelkezésre all6 jovedelem esetén 39 és 148 kozott mozognak. A
legkedvezdbb helyzetet mutatd orszagok csoportja megegyezik a fent (1. abra) bemutatott
felsorolassal. A rendelkezésre allo jovedelem és helyzetértékeld6 mutatd szerinti orszag
rangsorban a legnagyobb eltérés Ciprus, Malta, Gorogorszag, Izland, Olaszorszag, Lettorszag,
Franciaorszag és Magyarorszag esetében adodik. Hazank a fogyasztoi helyzetet értékeld mutato
alapjan kozépmezdnyben van, mig a rendelkezésre allo jovedelem esetében minddssze 4
orszagot eléz meg.
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3. abra: A fogyasztok helyzetét értékel6 mutato, és a haztartasok egy fore juté brutté

korrigalt rendelkezésre allo jovedelme (vasarloeré-egység), 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Eurdpai Bizottsag, 2013), és (Eurostat, 2012) adatok alapjan
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A fogyaszt6i kornyezet esetében a fogyasztdi piacok mindségét is vizsgaljak, egyrészt hogy
meghatarozzak azokat a piacokat, amelyek a fogyasztok szempontjabol nem megfelelden
miikodnek, mivel ,,ahhoz, hogy az egységes piac hozzajaruljon az Eurdpa 2020 stratégia
célkitlizéseinek (tgy mint az iizleti, fogyasztoi kdrnyezet javitasanak) megvaldsitasdhoz, jol
miikodo, egymassal dsszekottetésben alld piacokra van sziikség, ahol a verseny és a fogyasztok
hozzaférése 6sztonzi a novekedést és az innovaciot” (EUROPA 2020, 2010, p. 23). Masrészt,
hogy minél jobban megismerjék a fogyasztok magatartasat, problémait, panaszait,
elégedettségét. A fogyasztoi piacok mindségét 2010 ota igynevezett piaci teljesitménymutato
(MPI)? altal is mérik. Ez egy olyan Osszetett mutatd, amely a fogyasztoi tapasztalatok négy
teriilettel kapcsolatos felmérési eredményein alapul: (1) a termékek vagy szolgaltatasok
Osszehasonlithatosaganak egyszeriisége, (2) a vallalkozasokba vetett bizalom (a fogyasztok
bizalma a tekintetben, hogy a kereskedé betartja-e a fogyasztovédelmi szabalyokat, (3) a
problémak felmeriilése, és azok milyen mértékben vezettek panasz benyujtasahoz; (4) a
fogyasztok elégedettsége (milyen mértékben felel meg a piac a fogyasztd elvarasanak). A
mutatd négy elemét egyenlden sulyozzak, értéke 100 lehet. Az MPI unios szinten 52 fogyasztoi
(termék és szolgaltatds) piacot rangsorol.? A mutat6 értéke az egyes eurdpai orszagokban (4.
abra) szignifikansan eltér egymastdl, ami nemcsak a teljesitmény tényleges kiilonbség miatt
adodhat, hanem annak egyéb (tarsadalmi, gazdasdgi) okai is lehetnek. Ilyenek példaul a
kulturalis kiilonbségek, az eltérd fogyasztdi szokasok, a tudatosabb, kritikusabb fogyasztok, az
arkiilonbségek, az adott orszag gazdasagi helyzete, stb. Mindezt figyelembe véve a piaci
teljesitményt a ciprusi, a maltai és a luxemburgi fogyasztok értékelik a legmagasabbra, mig a
horvét, a bolgér és a spanyol fogyasztok a legkritikusabbak. A hazai fogyasztok szintén kevésbé
értékelik pozitivan a piacokat. Az EU-28 atlagatol 2,6 szazalékponttal marad el, mig 2012-ben
az eldzo évhez képest 0sszességében 3,7-es novekedés addig 2013-ban 2,4 szazalékpontos
csOkkenés figyelhetd meg az 0Osszes piac vonatkozdsdban (termékpiac esetében ez 2,7,
szolgéltatas piac esetében ez 2,2 szdzalékpont). A fogyasztok a szolgaltatasok piacat értékelik
kevésbé jonak, ez az EU-28 atlagatol 2,9 szazalékponttal marad el, mig ugyanez a
termékpiacoknal 2,6 szazalékpont.
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4, abra: Piaci teljesitménymutaté (MPI) Eurépaban- 6sszes piac, 2013
Forras: Sajat szerkesztés (Market monitoring, 2013, pp. 7-99) kutatési eredmények alapjan

! Market Performance Indicator

2 A felmérés nem terjed ki a lakhatésra, az oktatasra és a legtobb egészségiigyi termékre és szolgéltatasra. Inkabb egyfajta
jelzéssel” szolgal arrol, hogy a fogyasztok milyennek érzékelik a piacokat, nem pedig a piacok valds miikodésének teljes kort
értékelését jelenti. A felmérés véletlenszerti, 500 f6s mintan alapul, olyan fogyasztéi véleményeket tiikroz, akik az egyes
piacokon a kozelmultban vasarlasi tapasztalatot szereztek, vagy jelenleg is rendszeresen szereznek.
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A termékek piacan a rangsorban legeldl a ,,kdnyvek, magazinok és ujsagok”, az alkoholmentes
italok ¢és az ,,0j autok” piaca, mig leghatul a ,,hasznalt autok™, a ,,ruhdzati és labbeli”, és ,,a hus
¢és huskészitmények” piaca helyezkedik el. A legutobbi felmérés alapjan 15 piacon volt
csokkenés az el6z6 évhez képest, azok koziil is a legnagyobb mértékii a ,,higiéniai termékek”
¢s a ,,nem vénykoteles gyogyszerek” piacan kdvetkezett be, mig jelentésebb novekedés az ,,uj
autok”™ piacan volt. Hazankban 6sszességében az elsé harom szolgaltatasi piacok kozé tartozik
a ,higiéniai-”, a ,kulturdlis és szorakoztatasi-”, valamint az ,offline szerencsejaték”
szolgaltatasok piaca, mig az utolso a ,,banki befektetések, maganjaradékok €s értékpapirok”, a
,,k0lcsonok, hitelek és hitelkartyak™, és legrosszabbnak itélt a ,,jelzalogok™ piaca. Az utdbbi két
piac és a gazszolgaltatasok piaca marad el a legnagyobb mértékben az EU-28 atlagatol.
Magyarorszagon altalanos csokkenés volt megfigyelhetd szinte minden szolgéltatdsi piacon
2013-ban, legnagyobb volt a ,kolcsondk, hitelek ¢és hitelkartydk”, a , mobiltelefon-
szolgaltatasok”, és a ,, TV-elofizetések™ piacan. A pozitiv valtozds minddssze az ,,ingatlan
szolgaltatasok™, a ,villamosenergia-szolgaltatds” ¢s a ,szervezett utazdsok és korutak”
piacokon kovetkeztek be.

2. AFOGYASZTOVEDELMI TEVEKENYSEGEK HAZAI MEGITELESE

A fogyasztovédelmi tevékenységek folyamata korabbi sajat kutatds alapjan® két szakaszra
bonthatd, els6 a szabalyozas, masodik a szabalyérvényesités. A tanulmany a méasodik szakaszra
koncentral, azt vizsgalja részletesen. A szabalyozashoz alapvetéen a fogyasztok érdekeinek
védelmére, Kiszolgaltatottsaganak csokkentésére, a termékek és szolgaltatasok és azok
értékesitési koriilményeire vonatkozo szabalyok kialakitasa tartozik. Ezek jellemzden
jogalkotasi tevékenységek. A masodik szakasz azon tevékenységek Osszességét foglalja
magaba, amelyek biztositjak, illetleg segitik az elsé szakaszban megalkotott szabalyok
érvényre jutasat. A gyakorlatban ez a szabdlyok megsértésének megeldzését, ellendrzését,
sziikség esetén kikényszeritését, a szabalyok megsértése esetén annak feltardsat, minél
hamarabbi orvoslasat és az érvényesiilés tdmogatasat jelenti. A tanulmany ezeket harom kiilon
csoportban elemzi, ugy mint a hatosagi-, a fogyasztoi jogérvényesitési- és az érvényesitést
tamogato tevékenység.

2.1. Hatésagi tevékenység

A hazai fogyasztovédelmi hatosagok tevékenységi struktirajaban legnagyobb sulyt a hatosagi
ellendrzés képvisel. Az ellendrzéseket tipus szerint vizsgalva (fogyasztovédelmi,
piacfeliigyeleti, ¢élelmiszerlanc feliigyeleti) az aldabbi eredmények mutathatok ki. A
fogyasztovédelmi ellendrzés elsésorban a hatalyos fogyasztovédelmi jogszabalyok
érvényesiilésének ellendrzését jelenti. Hazankban jellemzden a Nemzeti Fogyasztovédelmi
Hatosag (NFH) és a févarosi, megyei kormanyhivatalok illetékes szervei (teriileti szervek)*
végzik ezt a tevékenységet. A teriileti szervek ellendrzéseit vizsgalva (5. abra) 2006-2009-ig
folyamatos novekedést mutatnak a szamok, majd 2011-ben radikalis csokkenést, melynek oka
- az NFH munkatarsainak véleményére alapozva - az akkor zajl6 teriileti integracio6 volt. Annak
eredményeként alakitottdk &t az ellendrzések szempontrendszerét, tobbnyire atfogo
ellendrzéseket kezdtek végezni. A majdnem 50 szazalékos visszaesés 2011-et kdvetden
folyamatosan emelkedni kezdett és 2014-re mar megkozelitette a harom évvel korabbi
allapotot. Abban az évben tobb mint 42 000 ellendrzést végeztek a teriileti feliigyeldségek. Ha
abbol a feltevésbdl indulunk ki, hogy a kifogasolasi ardny csokkenése a fogyasztovédelem

3 (Csiszar, 2014)
42015. aprilis 1-t61 Miszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Féosztaly néven miikddnek, ezt megelz8en
Fogyasztovédelmi Feliigyel6ségek volt a megnevezésiik.
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helyzetének er6sodését mutatja, akkor 2006-hoz képest jelentds javulas figyelhetd meg, vagyis
mig korabban minden mésodik (47,3%), addig 2013-ban mar csak minden harmadik ellendrzés
(31%) soran tartak fel valamilyen hidnyossagot. A teriileti fogyasztovédelmi szervek azon
ellendrzéseinek szdmat és kifogasolasi aranyait vizsgalva, amelyeket a helyi fogyasztoi
panaszok kivizsgalasa miatt végeztek, lathatdéan jelentdsen magasabb kifogédsoldsi ardnyok
mutatkoznak, melybdl megallapithatd, hogy milyen jelentésége van a lakossagi
bejelentéseknek a fogyasztovédelem hatékonyabb miikddésében.
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5. abra: A teriileti fogyasztovédelmi hatosagok altal végzett ellendrzések 2006-2014
Forras: Sajat gytijtés és szerkesztés a 2006-2014. évi NFH beszamolok adatainak felhasznalasaval

Az élelmiszerlanc feliigyeletéhez kapcsolodd ellenérzéseket® fo szervként a Nemzeti
Elelmiszerlanc-biztonsagi Hatosag (NEBIH) és a févarosi, megyei kormanyhivatalok illetékes
szervei végzik. Az élelmiszerlanc feliigyeleti ellendrzések alakulasat mutatja a 6. dbra. A 2012.
évi szervezeti atalakitds jelei itt is megmutatkoznak az adatok alakulasaban.®
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6. abra: Az élelmiszerlanc feliigyeleti ellendrzések 2009-2014
Forras: Sajat gytijtés és szerkesztés (NEBIH, 2012), (Fazekas, 2014) és (Bird, 2015) adatai alapjan
* Az adatok részleges eredmények

5 Ezt az élelmiszerlancrol és hatosagi feliigyeletérdl szo16 2008. évi XLVI. térvény szabalyozza. Az élelmiszerlanc-feliigyeleti
szerv ellendrzési tevékenysége Kiterjed a zoldség- és gyiimélcs-, a takarmany-, az Aallat-egészségiigy-, allatvédelem-,
allattenyésztés-, élelmiszerbiztonsag- és élelmiszermindség ellendrzésére.

8 Ebben az évben hoztak létre a NEBIH szervezetét a Magyar Elelmiszer-biztonsagi Hivatal Mezégazdasagi Szakigazgatasi
Hivatalba torténé integralasaval egy hatékonyabb szervezeti forma kialakitasa érdekében.

800



A piacfeliigyeleti ellendrzéshez alapvetden a termékbiztonsag feliigyeletéhez kapcsolodo, nem
¢lelmiszerjellegli ellendrzések tartoznak. Az Unid tagallamaiban, igy Magyarorszagon is ilyen
tevékenységet’ a piacfeliigyelet ellatisaért felelds nemzeti hatosigok végeznek, melyeket
piacfeliigyeleti hatosagnak neveznek.®? Hazankban kormanyrendelet® pontosan fel is sorolja
azokat. A piacfeliigyeleti ellendrzések tervezéséhez kiindulasi alapot szolgaltat az EU
RAPEX! rendszere, valamint az NFH altal miikodtetett KPIR'!. Ez a két rendszer szolgal a
hatosagok egymas kozotti informéciéo megosztasra. Mindezek mellett 2014. januar 1-jét6l az
NFH megkezdte az ICSMS rendszer'? hasznalatat is. Az 1. tablazat a hazai piacfeliigyeleti
tevékenység fobb erdforras adatait mutatja, amely csokkend tendenciat jelez.

1. tablazat: A piacfeliigyeleti hatosagok tevékenységeinek fobb adatai Magyarorszagon
A piacfeliigyeleti hatésagok A piacfeliigyeleti Ebbdl a piacfeliigyeleti

rendelkezésére allo hat6sagok rendelkezésére | hatdsagok rendelkezésére
koltségvetés allé személyzet szaima allo ellendrok szama
(fo) (fo)
2010 1 330 062 131 85
2011 2131214 143 93
2012 1975 866 120 79
2013 1855 328 137 89

Forras: Sajat 6sszeallitas az (NFH, 2013) dokumentum adatai alapjan

Nemzetkozi kitekintésben vizsgalva ezt a kérdéskort a 7. abra azon megkérdezett vallalkozasok
aranyat szemlélteti, akik szerint orszagukban a hatosagok aktivan ellendrzik és biztositjak ezen
jogszabalyoknak valdé megfelelést. A megkérdezett hazai vallalkozok szerint Magyarorszagon
aktiv ellendrzés folyik, mivel az eurdpai orszagok rangsoraban hazank a 3. helyen szerepel a
fogyasztovédelmi- és az élelmiszerbiztonsagi, mig 5. helyen szerepel a termékbiztonsagi
jogszabalyok ellendrzésénél.

mmmm Fogyasztévédelmi jogszabalyok ellenérzése ~  «oeeeen Termékbiztonsagi jogszabalyok ellenérzése
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7. abra: A hatosagi ellendrzések vallalkozoi megitélése, 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Flash EB 359, 2013) kutatasi eredmények alapjan

7 A hat6sagok tevékenységei az alabbi témakorokre terjednek ki: a villamossagi termékek, gépek, egyéni véddeszkdzok,
ruhazati termékek, 1abbelik, jatszotéri eszkdzok, mutatvanyos berendezések, ongyujtok, gyermekjatékok, butorok, moso- és
tisztitoszerek, épitési termékek, festékek és lakkok, kozmetikumok, valamint minden egyéb a fogyasztoi forgalomba szant
termék.

8765/2008/EK rendelet 2. cikk 18. pont

% Piacfeliigyeleti tevékenység részletes szabélyairdl sz616 6/2013 (1.18) Kormany rendelet 2. § 1. bekezdés

10 Veszélyes termékek gyors riasztasi rendszere (Rapid Alert System for Non-food Consumer Products)

11 Kozponti Piacfeliigyeleti Informéacios Rendszer

2pjacfeliigyeleti informécidcsere rendszer
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2.2. Fogyasztéi jogérvényesitési tevékenység

A fogyasztoi jogérvényesitési tevékenységek csoportjaba a panaszkezelés, a békéltetés és végso
esetben a birdsagi eljaras sorolhato. A panaszkezelés teriileti szinten az érintett vallalkozasoknal
kezddédik. Ha a vallalkozasnal nem sikeriil a problémat megoldani, akkor a fogyaszto jogait
els6ként a teriileti, majd a k6zponti szinten miikod6 hatosagi intézményeknél is érvényesitheti.
A teriileti szinti szervekkel rendelkez0 hatésagok (melyek a megyei és fovarosi
kormanyhivatalok szerveiként miikodnek) jarnak el elsd fokon a kozigazgatdsi hatosagi
igyekben. Magyarorszdgon 2010 augusztusdban minden megyében és a févarosban
felallitottak a Hatosagi Tanacsado Irodak orszagos haldzatat, mely az NFH keretein beliil
miikodnek. Azota nemcsak személyes, postai, panasztételekre van lehetdség, hanem
elektronikus és még hétvégi telefonos bejelentésekre is. Szintén 2011-t6l keriilt at az Eurdpai
Fogyaszt6i Kozpont Magyarorszag(EFK) az NFH-hoz, mely a hataron atnytlo panaszkezelési
tevékenységben tolt be jelentds szerepet. Ezekhez kapcsoloddan szemlélteti a 2. tablazat az
igyfélforgalom és a beérkezett panaszok, kérelmek alakuldsat. Az 1j rendszer bevezetését
kovetden lathatéan teriileti szinten folyamatosan csokken az iigyfélforgalom, mig né a
kérelmek, bejelentések szdma. A beérkezd panaszok 20-25 szdzaléka a kozszolgaltatasok
terliletét érinti, ezért 2014-ben minden megyében, valamint a févarosban Fogyasztévédelmi
rezsipontot allitottak fel. Az EFK statisztikai szerint egyre tobb bejelentés érkezik, azon beliil
is a hazai szdmok novekednek leginkabb, melyhez kapcsoloddan a szervezet egyre nagyobb
Osszegben érvényesiti sikeresen a hazai fogyasztok hataron atnyulo iigyletekbol eredé vagyoni
igényeit, igy a szervezetnek 2013-ban tobb mint 11 milli6 forintot sikeriilt visszaszereznie.

2. tablazat: Informaciokozvetitési statisztikak Magyarorszagon 2008-2013

Megnevezés 2008 2009 2010 | 2011 2012 2013 2014

Ugyfelforgalom szima a fogyaszt6- 113862 113654 93064 85759 86565 62129 104 605
védelmi teriileti szerveknél (f6)

Beérkezett kérelmek, bejelentések
szama a teriileti szerveknél (db)

A hazai EFK-hoz beérkezett hatiaron

17046 | 17494 20817 21045 | 25261 28311 n.a

atnyulo iigyletekhez kapcsolodé n.a n.a n.a 341 320 360 428

panaszok szama (db)

Ebbol hazai bejelentés (db) n.a n.a n.a 142 176 210 228
kiilfoldi bejelentés (db) n.a n.a n.a 199 144 150 200

A sikeresen megoldott panasziigyek

értékbeni érvényesitése vagyoni n.a n.a n.a 10 13,5 | 15,70 16,34

igényeket érinté iigyletek esetén (mFt)

Ebbél a magyar fogyasztokat érinté (mFt) = n.a n.a n.a n.a. 7,83 | 11,56 10,73

Forras: Sajat osszeallitas az NFH 2008 és 2014 kozotti éves beszamoloi alapjan

A hatarokon atnyuld kereskedelemhez kotddé panaszkezelések lakossagi elégedettségének
nemzetkdzi felmérését mutatja a 8. dbra. Az eredmények orszagonként mintegy 1000 fos
fogyasztoi mintabol azok aranyat szemléltetik, akik ténylegesen tettek panaszt.°A
panaszkezelések e harom Iépcsdjét vizsgalva, Finnorszagban a legmagasabb azon fogyasztok
atlagos aranya (77%), akik meg vannak elégedve a kereskeddknél, a gyartoknal és a
hatésagoknal tett panaszok kezelésével. A 30 orszag atlagos elégedettségének rangsoraban,
Magyarorszag 8 orszagot el6z meg. Hazankban a kereskedd/szolgaltatd panaszkezelésével a
leginkabb elégedettek a fogyasztok (65%), a gyartok esetében ez 61%, mig a hatdsagoknal 30%.
A legalacsonyabb érték jellemzden mindenhol a hatosdgokkal vald elégedettség, bar
megjegyzendd, hogy itt a minta is alacsony szamu. Ennek ellenére annyi megallapithato, hogy

13 A kereskedSk/szolgaltatok esetében ez atlagosan 200 fét, a gyartoknal 25 fot, mig a hatosagok esetében 10 fét tett ki.
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a hatosdgoknak ebben a tekintetben nagyobb hangsulyt kellene fektetnie a fogyasztoi
kapcsolattartasra.
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8. abra: A hataron atnyulo panaszkezelések lakossagi elégedettsége Europaban, 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Flash EB 358, 2013) kutatasi eredmények alapjan

Ha nem sikeriilt a vallalkozoval megoldani a problémat, a fogyasztd a hatésaghoz fordulas
helyett/mellett valaszthat alternativ vitarendezési modot is. Ennek egyik forméja a békéltetés,
melyhez két f6 szervezet is tarsithatd. Egyik az altalanos békéltetd testiileti eljarast lefolytatod
békéltetd testiiletek (minden megyében és févarosban a kereskedelmi és iparkamarak®* mellett
mikédnek), mig masik a pénziigyi békéltetési eljarast végzo Pénziigyi Békéltetd Testiilet. Ezek
a testiiletek az alternativ vitarendezési forumok (AVR) egyik legjelesebb hazai képviseldi. A 9.
dbra az AVR lakossagi megitélését és a vele valo elégedettséget szemlélteti.® A megitélés azon
fogyasztok szazalékos aranyat mutatja, akik Ugy véltek, hogy a vitds {igyek
kereskeddkkel/szolgaltatokkal alternativ mdédon kdnnyen rendezhetdk. Magyarorszagon a
megitélés 1 szazalékponttal az unios atlag alatt van. Az eldz6 iddszak felmérési eredményeit
tekintve csokkenés figyelhetd meg a legtobb orszagban.
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9. abra: Az alternativ vitarendezés lakossagi megitélése 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Flash EB 358, 2013) kutatési eredmények alapjan

14 E koztestiiletek a fogyasztovédelem igazgatdsiban hatosagi jogositvanyokkal nem rendelkeznek, de a fogyasztovédelmi
torvény és a kamarai torvény néhany fontos feladatot és jogositvanyt biztosit szamukra. igy a gazdasagi kamarak hatarozatban
figyelmeztetik a fogyasztok érdekeivel ellentétes gazdasagi tevékenységet folytato és ezzel a gazdalkodd szervezetek széles
korének jo hirnevét sértd, vagy veszélyezteté kamarai tag gazdalkodd szervezeteket, és a figyelmeztetést nyilvanossagra is
hozzak. A kamarak egyiittmiikddnek a fogyasztovédelmi hatosaggal és a Gazdasagi Versenyhivatallal. (Bekényi, et al., 2014)
15 A megitélés esetében a minta atlagosan 1000 f6, mig az elégedettség esetében 7 6. Az dbran nem szerepel Ausztria, Bulgéria,
Ciprus és Szlovakia értékeit, abbol adédodan, hogy a tanulmany 1 f6 valaszat nem tekinti relevans eredménynek.

803



Az eredményeket Osszevetve az AVR igénybevételi elégedettségével, az lathato, hogy akik mar
igénybe vettek ilyen szolgaltatast, azok tobbsége elégedett is volt vele. A hazai vallalkozdk
jellemzéen kevésbé vesznek részt a jogérvényesités ezen modjaban, melynek mélyebb
vizsgalata mindenképpen indokolt lenne, ezaltal hosszabb tavon a fogyasztovédelmi rendszer
miikodésének hatékonysaga is javulhatna. A jogérvényesités utolso 1épcsdje a birdsagi eljaras.
A fogyasztok Tligyei eloszor a jarasi, illetve a kozigazgatasi birdsagokhoz keriilnek
kivizsgélasra, amennyiben itt sem sziiletik egyOntetiien elfogadott dontés, az ligy a birdi
hierarchia eggyel magasabb szintjére, a torvényszékre keriil. Magyarorszagon a birdsagi
eljarast itélik meg a fogyasztoi jogérvényesitésben a legkevésbé hatékony lehetéségnek a
panaszkezelés és az alternativ vitarendezés mellett, hiszen itt a fogyasztok minddssze 29%-a
véli tigy, hogy a vallalkozéssal folytatott vitaja soran iigyét konnyen rendezhetné a birdsagon.
Az elmozdulast tekintve viszont hazank azon orszagok koz¢é tartozik, ahol a legnagyobb javulas
figyelhetd meg az el6zé évekhez képest. 1o
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10. abra: A birésagi eljaras megitélése Eurépaban, 2012
Forras: Sajat szerkesztés (Flash EB 358, 2013) kutatasi eredmények alapjan

2.3. Tamogato tevékenység

A tamogatasi formak koziil a tanulméany az allami hozzajarulast vizsgélja, amely alapvetd
fontossagi a fogyasztovédelmi rendszer miikodésében. A hozzdjarulas elsddleges
megnyilvanulasi formaja, hogy az 4allami fogyasztovédelmi intézmények tobbsége
koltségvetési szerv, azaz éves koltségvetési keretbdl gazdalkodnak, melynek jelentds részét az
allami tamogatas teszi ki. Az elmult évek koltségvetési timogatasainak alakuldsat szemlélteti a
11. abra a fobb fogyasztovédelmi szervezeteknél, igy a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag, a
békéltetd testiiletek és a fogyasztovédelmi civil szervezetek esetében. Az NFH-nal a 2011.
évben Szervezeti atalakitas tortént (ett6l kezdve a teriileti szervek gazdalkodasat a
kormanyhivatalok végzik), melynek kovetkezményeként csokkent a tamogatas. A békéltetd
testiileteket az allam {igyszamarany alapjan tamogatja, mely évrél évre folyamatosan
novekszik, 2014-ben mar 10 210 tigyet vizsgaltak ki. A civil szervezetek timogatasa palyazati
uton torténik, ennek eldiranyzott 6sszegei 2010-t61 folyamatos csokkenést mutatnak, jelenleg,
azaz 2015-ben a szervezetek altal megpalyazhatdé Osszeg mindossze 71 millié forint. A

16 2006-ban 13%; 2008-ban 18%; 2010-ben 9%; mig 2011-ben mar 22% volt.

804



békéltetd testiiletek tdmogatottsaga 2012-t6] szintén csokkenést mutat (az iligyszamok
novekedésének ellenére), 2015-ben ez az Osszeg 316,8 millid forint volt, mig a nemrégiben
elfogadott koltségvetési javaslat szerint 2016-ban 330 millié forintra fog novekedni. A
szervezetek egylittes allami tamogatasanak alakulasat vizsgalva nagyon alacsony pozitiv iranya
elmozdulas tapasztalhat6 az elmult évekre visszamendleg.

MFt m(sszesen = Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag — m Békéltet6 testiiletek @ Fogyasztévédelmi civil szervezetek
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11. dbra: Allami tamogatasok a fogyasztévédelem intézményrendszerében
Forras: Sajat gylijtés és szerkesztés a 2007-2014 kozotti éves koltségvetési torvények eldiranyzatai alapjan

Az 4llami intézkedések hatasat egy nemzetkdzi felmérés!’ adatait alapul véve Magyarorszagon
2009-t61 kezdve a fogyasztok egyre pozitivabbnak itélik meg a fogyasztovédelmi
rendelkezéseket (12. 4bra). A hazai eredmények 2009-2011-ig az unids atlaghoz hasonl6
tendenciat mutatnak, mig 2012-ben eldszor éri el az unids atlagot (55%). Ez a hazai
fogyasztovédelmi politika kapcsan meghatarozott intézkedések pozitiv hatésait is jelzi.
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12. abra: A fogyasztévédelmi intézkedések lakossagi megitélése
Forras: Sajat szerkesztés (Special EB 252, 2006), (Special EB 298, 2008), (Flash EB 282, 2010),
(Flash EB 299, 2011), (Flash EB 332, 2012), (Flash EB 358, 2013) kutatési eredmények alapjan

17 A diagram azon fogyasztok szazalékos aranyat szemlélteti, akik egyetértettek azzal a kijelentéssel, mely szerint a jelenlegi
fogyasztovédelmi intézkedések megfeleld mértékben védik dket.

805



3. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

Magyarorszag fogyasztovédelmi rendszere mas fejlett piacgazdasagokhoz képest (tobb
teriileten) még lemaradasokat mutat. Hazankban e teriilet kialakuldsa csak két harom évtizedre
nyulik vissza, ezért a fogyasztovédelem még nincs gy jelen sem a fogyasztoi-, sem a vallalati
kultirdban, mint mas orszdgokban. A szabalyérvényesitési tevékenységrendszerben
legnagyobb sulyt képviseld hatosagi ellenérzés jellemzoen javitotta a jogszabalyok betartasat,
azonban a jovot illetben sziikséges lenne annak tobb aspektusbol torténd atvizsgalasara
(hatékonysag, eredményesség, erOforras stb.) A fogyasztdi jogérvényesitésben az alternativ
vitarendezés szerepe egyre jelentdsebb, igénybevétele viszont alacsonynak mondhato. Az allam
szerepvallalasa alapjaiban meghatarozé tényez6, mind a beavatkozasok, mind a rendelkezésre
allo erdforrasok tekintetében, melyek stagnalast mutatnak az elmult idészakot vizsgalva.
Osszességében szamos pozitiv iranyu véltozas tapasztalhatd a fogyasztovédelem rendszerében,
azonban az eredmények azt is jelzik, hogy a legtdbb teriileten fejlesztésre, atgondolt
intézkedések meghozatalara lenne sziikség.

4. IRODALOMJEGYZEK

[1.] Bekényi, J. et.al. (2014): Gazdasagi igazgatas. Budapest. FAMA Zrt

[2.] Csiszar, Cs. M. (2014): A fogyasztovédelem rendszertani megkdzelitése nemzetkozi
kitekintéssel. Mor, KHEOPS Automobil-Kutaté Intézet, pp. 244-257.

[3] EUROPA 2020 (2010): EUROPA 2020 - Az intelligens, fenntarthato és inkluziv
novekedés stratégidja. Briisszel: Europai Bizottsag.

[4.] Eurdpai Bizottsag, (2013): A fogyasztdi piacok eredménytablaja, Briisszel

[5.] Fazekas, S. (2014): B/806. szamu beszamolo az élelmiszerlanc-biztonsagrol. Budapest:
Magyarorszag Kormanya Orszaggytilési Hivatala.

[6.] Flash EB 282 (2010): Attitudes towards Cross-border Sales and Consumer Protection,
Belgium: European Commission.

[7.] Flash EB 299 (2011): Consumer Attitudes towards Cross-border Trade and Consumer
Protection, Belgium: European Commission.

[8.] Flash EB 332 (2012): Consumer Attitudes towards Cross-border Trade And Consumer
Protection, Belgium: European Commission.

[9.] Flash EB 358 (2013): Consumer Attitudes towards Cross-border Trade And Consumer
Protection, Belgium: European Commission.

[10.] Flash EB 359 (2013): Retailers' Attitudes towards Cross-border Trade and Consumer
Protection, Belgium: European Commission.

[11.] Market monitoring (2013): Monitoring Consumer Markets in the European Union 2013
— Part III, Briisszel: European Commission.

[12.] NEBIH (2012). Elelmiszerlanc-feliigyeleti sszefoglalo jelentés 2012. Budapest:
Nemzeti Elelmiszerldnc-biztonsagi Hivatal.

[13.] NFH (2013): Beszamolé6 a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag piacfeliigyeleti
tevékenysége miikodésének felillvizsgalatarol és értékelésérol (2010-2013). Budapest:
NFH.

[14.] Special EB 252 (2006): Consumer Protection in the Internal Market, Belgium: European
Commission.

806



[15.] Special EB 298 (2008): Consumer Protection in the Internal Market, Belgium: European
Commission.

Internetes hivatkozasok

[1.] Biro, P. (2015): llyen volt a NEBIH 2014-es éve.

[Online] Available at: http://www.elelmiszer.hu/cikk/ilyen volt_a nebih 2014 es_eve,
[Hozzaférés datuma: 2015.07.10].

[2.] Eurostat (2012): Real adjusted gross disposable income of households per capita.
[Online] Available at:
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/tgm/table.do?tab=table&plugin=0&language=en&pcod
e=tec00113 [Hozzaférés datuma: 2015.07.20.].

Jogszabalyok

[1.] 2007. évi CLXIX. térvény Magyarorszag 2008. évi kozponti koltségvetésérol

[2.] 2008. évi CIL torvény Magyarorszag 2009. évi kdzponti koltségvetésérodl

[3.] 2008. évi XLVL. térvény az élelmiszerlancrol és hatdsagi feliigyeletérol

[4] 2009. évi CXXX. torvény Magyarorszag 2010. évi kdzponti koltségvetésérol

[5.] 2010. évi CLXIX. térvény Magyarorszag 2011. évi kozponti koltségvetésérol

[6.] 2011.évi CLXXXVIIL torvény Magyarorszag 2012. évi kézponti koltségvetésérol

[7.] 2012. évi CCIV. torvény Magyarorszag 2013. évi kozponti koltségvetésérol

[8.] 2013. évi CCXXX. térvény Magyarorszag 2014. évi kozponti koltségvetésérol

[9.] 2014. évi C. térvény Magyarorszag 2015. évi kozponti koltségvetésérol

[10.] 765/2008/EK rendelet a termékek forgalmazasa tekintetében az akkreditalas és
piacfeliigyelet eldirasainak megallapitasarol és a 339/93/EGK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérol

[11.] 6/2013 (1.18) Kormany rendelet a piacfeliigyeleti tevékenység részletes szabalyairol

807





