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Bevezeto

~A Fogyasztovédelem tarsadalmasitdsa tudatos fogyasztéi magatartas kialakitasaval”
elnevezésli kiiras keretében ,A tudatos fogyasztdi magatartas kialakitasa és fogyasztévédelmi
szakemberképzés a kiszolgaltatott fogyasztok érdekeinek védelmében” cimmel megvaldsitott
palyazat cime bar hosszunak tlnhet, tartalma ennek ellenére sem kiliresedett. A XXI. szdzad
hajnaldra vildgossa valt, hogy olyan, a felek - értsd fogyaszté6 és vallalkozas - kozotti
egyensuly megteremtésére van szilikség jogligyleteikkel kapcsolatban, ahol a fogyaszté nem
érzi magat alarendelt személynek, ahol nem veri at az eladd, nem rettegve |ép be egy
kozlizemi szolgaltatd Gigyfélszolgalati helységébe, és nem félve kér hitelt egy banktol.

A felismerés és a valosag kozott azonban nagy a szakadék. Azért, hogy az egyensuly kozeli
allapot létrejohessen, tudatos fogyasztdokra van szlikség, nélkilik ugyanis lehetetlen a
mindennapi élet, tdgabban pedig a gazdasag normalis mlkodésérdl beszélni. Mara minden
allampolgar, fogyasztévédelmi tarsadalmi szervezet, kormanyzati szerv vagy hatdsag, sét, még
a konstruktivitasra torekvd vallalkozoi oldal is felismerte ezt az igényt. Kilondsen nagy a hidny
a kiszolgaltatott fogyasztok, az idések, a fiatalok, a fogyatékkal él6k, a romak esetében.

Ezen szakadékot ativel6 hid megépitésére alapozta a fent emlitett palyazat céljat és tartalmat
a Fogyasztovédelmi Egyesiletek Orszagos Szovetsége. Hiszen tudatos fogyasztok és felkészilt
szakemberek nélkil az egyensulytalansdg mértéke csak n6ne, mely hatvanyozottan igaz a
kiszolgaltatott fogyasztok esetében.
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Mindezek miatt vallaltuk a TAMOP-5.5.6-08/1-2008-0001 azonositdé szdmu projekt sordn a
kézvélemény folyamatos tajékoztatasat, ezért tartottunk - a résztvevok rendkivil aktiv
részvételével zajlé - rendezvényeket id6seknek, fogyatékkal él6knek és romaknak, ezért
vallaltuk szakemberek képzését, ezért adtunk ki kiadvanyokat kulonb6zé témaja
fogyasztovédelmi kérdéskorokben, készitettlink keresztrejtvényt didkoknak és ezért lattuk
vendégll székhelylinkdn fogyasztévédelmi civil szervezetek szakembereit és békéltetd testileti
tagokat, hogy kézosen kutassuk a fogyasztovédelem fejlesztésének lehet6ségeit.

Ezen rendkiviil aktiv és tapasztalatok sokasagaval teli egy évet mutatja be a kiadvany. Ajanljuk
a fogyasztovédelemben dolgozdknak, hogy legyen erejik megklizdeni a nem mindig kénny(
korilmeények kozepette is a hid épitésével.



Nyitokonferencia

Kétnapos programnyito konferenciat
rendezett a FEOSZ 2009. junius 17-18-3an
Godollon. A 120 f6 részvételével zajlott
rendezvényen a projekt bemutatasa
mellett sor kerlilt a fogyasztovédelem
aktualis problémainak  megvitatasara,
javaslatok megtételére a jovore nézve.

fgy elhangzottak el6adasok az &llam
fogyasztovédelmi politikajanak fobb
jellemzgirdl, a fogyasztéi jogérvényesités
fobb lehetdségeirdl.

Mindezeken tulmenden a
fogyasztéovédelmi hatésdg szerepe a
fogyasztéi jogok érvényesitésében és a
fogyasztovédelem fejlesztésének jovébeni kérdései is kulcsszerepet kaptak a két nap soran.

A rendkivil aktiv hallgatésag bevonasaval lezajlott konferencidan a fogyasztéi jogvitak a
FOvarosi Birdsag gyakorlataban, valamint a békéltetd testileti eljards mint alternativ
vitarendezési forum szerepe a gyakorlatban kérdéskér megvitatasa szintén kiemelked6
jelentéséggel birt.

A Fogyasztovédelmi Egyestletek Orszagos Szovetségének képvisel6i mellett a konferencian
mind el6addként, mind résztvevéként jelen voltak a Szocialis és Munkaligyi Minisztérium, az
Igazsagligyi és Rendészeti Minisztérium, a FOvarosi Birdsag, a Nemzeti Fogyasztdvédelmi
Hatdsag és a Pest Megyei Békéltets Testlilet képviselGi.



Felmérések

A FEOSZ a projekt megvaldsitasa soran tobb felmérést végzett, elsGsorban olyanok korében,
akik jogaikat kevésbé ismerik. Igy kivaltképp didkok és idGsek toltotték ki kérddiveinket,
melyekbdl értékes tapasztalatokat gydjthettlink. Tébbek k6zo6tt ismét bebizonyosodott, hogy a
fogyasztéi tudatossag szintjén, kilonoésen, ha kiszolgaltatott helyzetben |évékrél van szo,
bdéven van még mit emelni.

Hagyomanyostdl eltéré értékesitési formak

Az Uzleten kivlil kotott szerzédésekkel, illetve a tavollévok kozott kotott szerzodésekkel
kapcsolatos felmérések soran arra kerestlik a valaszt, tisztdban vannak-e egyaltalan azzal a
fogyasztok, miért mindsilnek ezen kereskedési formak specialisnak. Vasaroltak-e mar
interneten, vagy termékbemutatdékon? Milyen eldnyei és hatranyai lehetnek ezeknek a
vasarlasi formaknak? Tudjak-e, milyen specidlis kotelezettséget réonak a jogszabalyok a
vallalkozasokra Uzleten kivil kotott szerzddések, illetve a tavollévok kozott kotott szerz6dések
esetén, illetve milyen specidlis jogok illetik meg a fogyasztdokat ezekben az esetekben?

Pénziigyi szolgaltatasok

A Szovetség ,Informacidbiztonsag és Ugyfélvédelem a pénzlgyi piacon” cimmel készitett
felmérést. A kérdéGivet kitolté felndttek és didkok a betéti kartya és a hitelkartya
kiulénboz6ségérdl, a PIN koéd jelentésérdl, a bankszamla fenntartas allando koltségeirdl
nyilatkozhattak. Mindezen felll a csoportos beszedési megbizassal, a mobilinfé szolgaltatassal,
a THM és az inflacié jelentésével kapcsolatos kérdések megvalaszoldsdval mutathattdak meg,
mennyire tudatos fogyasztok. Szintén valaszt kerestlink arra, tisztdban vannak-e a hitelek
jelentésével, fontossagaval és szabalyaival, a biztositasok jelentGségével, illetve az eurd
bevezetésének feltételeivel. A didkok tovabba lerajzolhattdk, hogyan képzelik el a magyar
eurdérme hatoldalat is.
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Kéziizemi szolgaltatasok

»A kdzlizemi szolgdltatok szamlazasi gyakorlata” cimmel végzett felmérést a Fogyasztovédelmi
Egyeslletek Orszagos Szovetsége. Az aramszamlak tételeinek ismeretét kutattuk a kérddivet
kitolt6k kozott, akarcsak azt, ismerik-e a fogyasztok a dijhatralék esetén térténé szolgaltatdi
magatartds szabalyait, a f6-és mellékvizmérdk jelentését, illetve a panaszkezelés modjat.
Kérdések vonatkoztak a tavho alap-és hdédij kozotti kilonbozGségére, a foldgaz korrekcids
tényezdjére, a piac liberalizaciojara, valamint a szolgaltatok szamlazasi gyakorlatara.

A rendkivil tanulsdgos eredményeket, illetve az azokbol leszlirhetd tanulsagokat, valamint a
fogyasztéi tudatossag szintjének emelése érdekében sziikséges informacidokat kozzétettiik
megjelend kiadvanyainkban.



Kiadvanyok

A FEOSZ a projekt keretében vallalta, hogy kilénb6z6, a tudatos fogyasztéi magatartasra
neveld, Ujonnan elkészitett kiadvanyait a nyilvanossag részére eljuttatja, kiilonos tekintettel a
kiszolgaltatott fogyasztdi réteg szamara, legyen szé fiatalokrdl, vagy idésekrol, nyugdijasokrél.

Mintalevelek és szerzddéstipusok

A Fogyasztévédelmi Egyesiletek EOTORDR
Orszagos Szovetsége és tagszervezetei fogyasz1oi kifogasrol
évek ota folyamatosan taldlkoznak olyan
fogyasztéi panaszokkal, melyek abb@l oy =l o & e B e R e
fa kad nak, hogy a fogyaszto’k és a alhoto telephelyén/fioktalepén/iziethelyizégében.*
vallalkozasok sincsenek pontosan
tisztdban azzal, hogy a koéztik létrejoveé =" e
szerz8dést m”yen formaban P I —— L LT e B e
megkotni, a hibas teljesitésbdl adddod

. , Fogymszeé: . .o conanasi i Inbwl, folodines oo aca s suiesai s s sl i &y
panaszokat milyen modon  kellene icicfonszam: oo et e
kezelni.

Vasarlas idépontio: .ooooceeereeceeee 8V eveeceeeee hG e nap

A mintalevelek elsGsorban a fogyasztdk igennyel érintets termek:
jogérvényesitését  segitik  el8 @ vawee ...
jegyzOkonyvek megfelel6 tartalmaval, Meanevezsie: ..

Tipusa: ceuveeees

illetve a békélteté testllet elbtti Gyermanye: ...
e|]é réShOZ SZU kSégeS beadVé ny0kka|. A hibo megnevezése, leirasa:

Adasvételi, lakasbérleti, bankszamla
szerz6dések, utazasi kontraktusok,
altalanos kozlzemi szerzddések:
mindezekke| egy Iehetség es mlntét A hatalyoes jogszabalyok alopjan a fogyaszte az alabbi jotallasi igényt kivanja érvé-
s . , , , nyesiteni:
kivantunk adni a fogyasztok részére,
hogy tudjak, melyek azok g
~ 2 = eereaeeaeenns T -03 arleszallitas,

IegallapvetObb szabaIYOk’ melyeknek — elallas o szerzédéstél, &: o vételar visszotéritése®
feltétlentl szerepelniik kell az adott

szerzOdéstipusban.

A forgalmazo nyilatkozata:

A fogyo:zto alial bejelentett hiba fennallazct elismerem. A fogyorztei igény teljesithetaségéral

A kiadvanyban UL NS o st ocporrgiaronsclsbaniony g i i O
szerzddések jelentds része ” ’
blankettaszerz6dés, ami azt jelenti, hogy

a fogyasztonak altaldban nincs mddositasi lehetdsége a masik szerz6d6 fél egyoldaltuan diktalt
feltételeivel szemben. A nem blankettaszerzédések természetesen igény szerint atalakithatdk,
igy a gépjarmli adasvételi szerz6dés atalakithatdé barmilyen ingd dolog adasvételi
szerz6désévé, mig a vallalkozasi szerz6dés is kis modositassal akar erkélyfeltjitas, vagy
radidtorcsere esetén is alkalmazhaté.



Fogyasztovédelmi kalauz

Mind a fogyasztdk, mind a fogyasztovédelmi szakemberek képzését segiti a Fogyasztovédelmi
kalauz - oktatasi segédlet cim( kiadvany. A segédlet bemutatja a hazai és Eurdpai Unids
fogyasztévédelmi intézményrendszert, a fogyasztévédelem jogszabalyi kdrnyezetét, illetve a
fogyasztovédelem egyes részterileteit a jotallds, szavatossag szabalyaitol kezdve a
termékfelel0sségen és telekommunikacién at a kdzizemi szolgaltatasokig.

Kulon fejezet foglalkozik a békéltetd testlleti eljarasokkal, a kozérdekl keresetek
intézményével és a hataron atnyulé fogyasztdi jogvitakkal, illetve a birdsagi jogérvényesités
legfontosabb szabdlyaival. Mindezeken felll a konfliktuskezelés, kommunikacié és vitarendezés
szerepével és funkcidjaval is szembestilhetnek az olvasok.

Az egyes terliletekhez tovabba tematikus feladatlapok is tartoznak megoldokulccsal
egybekotve, mely segitheti a fogyasztokat és a szakembereket az elméleti anyag gyakorlati
elsajatitasaban.

Tajékoztato  fiizet az lzleten  kiviili
értékesitésrol

Akarcsak a vildg minden tajan, hazankban
is elterjedtek azok a specidlis, a
hagyomanyostal eltérd kereskedelmi
formak, amelynek soran nem kereskedelmi
egységben  (boltban, (zlethelyiségben)
torténik a vasarlds, hanem a fogyasztok
otthonaban, termékbemutatéon, vagy akar
piacon, vasaron.

Ennek megfeleléen a szerzddéskotés helye,
moédja sem hagyomanyos, ezért Kkilon
TAJEKOZTATO FUZET AZ jogszabalyok biztositanak specialis

UZLETEN KiVULI ERTEKESITESROL tobbletjogokat ~a  fogyasztoknak ilyen
Srarkesietie: értékesitési formaknal.

Dr. Kispal Edit

Hidba terjednek azonban ezen kereskedési
formak, mind a tapasztalatok, mind a
Szbvetség dltal kidolgozott kérdbivekre
adott valaszok azt mutatjdk, a fogyasztok

A tudatos fogyasztoi magatartas kialakitasa

és fogyasztovédelmi szakemberképzés nincsenek tisztdban sem specialis jogaikkal,
a kiszolgaltatott fogyasztok vedelmeéenek erdekében sem az ”yen vasarlasokban rej|6

T e veszélyekkel.

Bettotes 4o @ Ezért tdjékoztatd fluzetlinkben bemutattuk,
BR T Wa aror<-qg ~ hogy az Uzleten kivil, a tavollév8k kozott
ohrsgo v + o /Oy FEJLESZTESI TERV kotott szerz6dések, valamint a piacon

tortén6é vasarlas soran kotott Ugyletek
milyen feltételekkel, kik kozott, mikor johetnek létre, milyen lehetdéség van az elalldsra, a
fogyasztékat milyen tajékoztatds illeti meg. Ezen felll igyekeztlink példak segitségével is
érthetdbbé tenni a fogyasztok jogait és kotelezettségeit.



Tajékoztato fiizet a pénziigyi szolgaltatasokrol

Mindennapi munkank, valamint a felmérésekre adott valaszok soran is azt tapasztaltuk, hogy a
pénzlgyi szolgaltatasokrél még mindig kevés ismerettel rendelkeznek a fogyasztok. Ennek
legfébb oka valdszinlileg a pénzigyi terilet igen szertedgazo szolgaltatasaiban keresendé.

Kiadvanyunkkal szeretnénk segitséget nyujtani a fogyasztéknak a tudatosabb,
felel6sségteljesebb, anyagi helyzetiiket gyakran hosszu tdvra befolydsolé dontések
meghozatalaban. Miutan a pénzigyi szektor alapvetdéen négy f6 terlletre tagolddik: pénzpiac,
tokepiac, pénztari és biztositasi terllet, terjedelmi okokbdl a tajékoztatd flizetben kizardlag a
pénzpiacon megjelend pénzlgyi szolgaltatasokrdl adunk tajékoztatast.

Keresztrejtvény diakoknak

A Fogyasztovédelmi Egyeslletek Orszagos Szovetségének mindig is kiemelt célja volt, hogy a
jove fogyasztéit, a fiatalokat tudatos fogyasztéi magatartasra Osztokélje. Ezért a projekt
keretében is kiemelt figyelmet forditottunk feléjik. Nagy népszerlségnek orvendett a
.~Fogyasztovédelmi keresztrejtvény didkoknak” ciml keresztrejtvény, melyekhez egyrészt a
felmérésekben részt vevd iskolak tanuldi, illetve mas civil szervezeteken keresztil tovabbi
iskolak didkja jutottak hozza.
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Fogyasztévédelmi keresztrejtvény diakoknak

A projelt ax Eurdpol Unio temogatestvel, ox Europoi
S2ocichs Alap tanfinonszirozésdval voldsult meg
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Honlap és elektronikus tanacsadas

A palyazat id6tartama alatt formailag és tartalmilag is teljesen megujult a Fogyasztévédelmi
Egyesiiletek Orszdgos Szdvetségének honlapja (Www.feosz.hu). Az altaldnos tudnivaldkon
tul a Szovetség rendezvényei, az azokon hallhatdé el6adasok, illetve a Fogyasztovédelmi
Egyesiiletek Orszagos Szovetsége egyes kiadvanyai is elérhetéek a honlapon.
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Uy Mesyaverszty
TAMOP-5.5.6-08/1-2008-0001
A fogyasziovédelem térsadal-

masitdsa tudatos fogyaszidi
mogelatis kikkisive

A fogyasztovédelem tarsadalmasitasa tudatos fogyaszt6i magatartas kialakitasaval.

A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval,

az Eurépai Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésult meg.

{ S Zﬂ ESZA Tarsadalmi Szolgaltaté Nonprofit Kft.

Békaéltets testiilet 1134 Budapest, Vaci Ut 45. "C" éplilet

Hatosagok ~ % s i
@ Nemzeti Fejlesztési Ugynokseg

” UMFT infovonal: 06 40 638 638
AE B mak b i@ wsnanssnbiB

Europai Fogyasztoi Kozpont

Kulon rovat szél a didkoknak, illetve a ,Kattints!” rovat elérésével tovabbra is kitolthetéek a
Szovetség dltal készitett kérddivek. Természetesen a fogyasztdk hozzdjuthatnak a
legfontosabb jogi tudnivaldkhoz és jogszabalyokhoz is, megtudhatjdk a békélteté testiileti
eljaras legfontosabb szabdlyait és a testlletek elérhet6ségét, valamint a Szdvetség altal
kozzétett hirek és sajtokdzlemények is folyamatosan frissiilnek.

Bekitots e A Békeélteto Testiiletrol
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Fogyasztéi jogvita esetén amennyiben nem sikerdl a vitat a kereskedével, szolgaltatéval rendezni, a birésagi

T‘MOP-SS&-W!-MOI ut el6tt érdemes a békéltetd testiletek segitségét igénybe venni. A békéltetd testiletek a gazdasagi
A = kamarak mellett mdkodé fuggetlen testiletek, amelyek eljdrdsanak célja a fogyaszté és a gazdalkodo

*A fogyaszidvédelem tdrsadal- szervezet kozotti vitdas gy egyezségen alapulé rendezésének megkisérlése, ennek eredménytelensége
masitdsa tudatos fogyasztoi esetén pedig az ugy eldontése a fogyasztéi jogok gyors, hatékony és egyszerli érvényesitésének

magetartas kiolakitdsaval® biztositdsa érdekében. A békélteté testilet hatdskorébe az druk és a szolgaltatdsok minGségével,

biztonsagossagaval, a termékfelelsségi szabdlyok alkalmazdsaval, valamint a szerzédések megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos fogyasztéi jogvitdk birésdgi eljarason kivili rendezése tartozik. A békéltetd
— = — testuleti eljardst a hidnytalan kérelem beérkezését kovetd hatvan napon beldl be kell fejezni, indokolt
Békelteto testiilet esetben ez a hatdridé a testilet elndke &ltal harminc nappal meghosszabbithaté. Az eljaras dijmentes.

b A békéltet6 testiiletrdl o s ’ i

b Kérelem Tajékoztatd a békéltetd testiletek eljarasardl

B Elérhetdség
3 Nyilvanossag

A békéltetd testulet intézményét, mint a fogyasztdi jogvitdk alternativ, peren kivili rendezésének forumat
Hatosagok az 1998. marcius 1-jén hatdlyba Iépett fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvény hozta létre.

sz s Megalkotasat - az 1991. december 16-3n Brisszelben aldirt és az 1994. évi I. térvénnyel kihirdetett Eurépai
SLCEEMR D E SO ZE LS Megillapodas 68. cikkének fogyasztéi érdekvédelemmel 6sszefiiggé - jogharmonizaciés kotelezettség
indokolta. A békéltetd testuletek a mikodésiket 1999. janudr 1-jén kezdhették meg.

Jogi rovat S ; i i S SR :
A fogyasztévédelmi torvény szabalyainak valtozasai a békéltetd testuletekre vonatkozdan
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E-tanacsadas

A Fogyasztovédelmi Egyeslletek Orszagos Szovetsége a hagyomanyos fogyasztdi tanacsadas
felett elektronikus tanacsadast is vallal. Ennek megszervezése a projekt kezdetétdl és az Uj
honlap kialakitasatol kezd6dott, annak végrehajtasa folyamatos.

E-tanacsadas kérése

o Kérjuk toltse ki az alabbi Urlapot. Minden mezd kitdltése kotelezetd, amennyiben valamely adatot
nem ismeri, kérjuk, a rovatba tlntesse fel: ,ismeretlen”

Név:
E-mail cim:
Jelleg: © Kérdés fogyasztévédelmi iigyben
* Fogyasztéi panasz
Egyéb észrevételeit, javaslatait megteheti a feosz@feosz.hu e-mail cimen.

Vallalkozas neve:

Vallalkozas
székhelye:
Teljesités helye:

A panasz rovid -
leirasa:

A regisztralt felhasznalok feltehetnek kérdést a FEOSZ szakértbinek, és természetesen konkrét
fogyasztdi panasszal is fordulhatnak a Sz6évetséghez.

A palyazati id6szakban tobb szaz panasz érkezett és kerilt megvalaszolasra az e-tanacsadas
rendszerén keresztil. A leggyakoribbak a termékek minGségével kapcsolatos szavatossagi és
jotallasi vitak, valamint a koziizemi szerzédésekkel kapcsolatos problémak voltak. Ugyanakkor
egyre n6 az utazasi szerz6désekkel, a specidlis kereskedési formakkal, valamint a pénzugyi
szolgaltatdsokkal kapcsolatos vitas ligyek szama, igy a fogyasztdk érdeklddési kore is egyre
bévl.

Természetesen a projekt lezarasat koévetben is varjak munkatarsaink fogyasztovédelmi
témaban az érdekl6doket, illetve segitenek a konkrét fogyasztdi panasz tekintetében.
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Sajtotevékenység

A Fogyasztévédelmi

Egyesiletek  Orszagos Hirek
Szovetsége nemcsak
kiadvanyaival, illetve
rendezvényeivel érte el
a fogyasztokat, hanem
meglehetésen kiterjedt
sajtotevékenysége Utjan A fogyasztovedelmi szdvetseg akkreditaciot szerzett az oktatasra.

IS.

Fogyasztdvédelmet oktathat a FEOSZ

Akkreditall - vagyis az allami mingzéghitelesitesi eljaraznak megfeleld - intézmenykent folviathat
felnottkeépzesi, fogvasztovedelmi oktatast Magvarorszagon a FEQSZ - kizilte a =zervezst. A
Fogvazztovédelmi Egvesiilstek Orzzagos Szivetzége ezzel az elzd civi...

fgy a projekt idészaka
alatt sajtokozlemény
kertilt kiadasra tobbek
kézott a SkyEurope |égitarsasag csOdjével, a banki magatartasi kddexszel, a hitelintézetek
GgyfélminGsitésével, illetve az E.ON szolgaltatéjanak kotbérfizetési kotelezettsége miatt.

Szintén sajtokozlemény atjan hivtuk fel a figyelmet a karacsonyi vasarokkal, a ppo.hu
internetes portal eljarasaval, valamint a regisztraciés jeggyel kapcsolatban. Tajékoztattuk
tovabba a kdzvéleményt a Fogyasztdévédelmi Egyesiiletek Orszagos SzOvetsége altal szervezett
didkvetélkeddvel 6sszefliggésben.

A fogyasztok tdjékoztatdsa a projekttel kapcsolatban és az azon kivili fogyasztévédelmi
tevékenységgel Osszefiiggésben is folyamatosan zajlott, mind az irott, mind az elektronikus
sajto utjan.

A projekt keretében a Hir TV Panaszkdnyv
cim({ mdsoraban 6nall6 rovattal jelentkezett
minden hénapban a Szovetség. ,A tudatos
vasarlo” cim( mdsorsavban a FEOSZ a
projekt elindulasaval, a fogyasztéi
érdekérvényesités lehetGségeivel, a Iégi
utas jogokkal és az utazasi irodakkal
kapcsolatos tudnivaldkrél informalta a
kézvéleményt.

Szintén itt tajékoztatta a nézoket a FEOSZ a
békéltet6 testliletek szerepérol, a
fogyasztovédelmi oktatas fontossagardl, a
civil kontroll hianyardl a jogalkotasi munka
soran, valamint a jétallas és szavatossag
alapvet6 kérdéseirdl.

A tudatos vasarlé ciml programban kerilt széba a mara elhireslilt ppo-lgy, szakértGink
beszéltek a csoportos keresetinditas jogi intézményérdl, illetve tobbek kozott az akkreditalt
feln6ttképzésrol is. Ugyancsak itt beszélt a Szovetség képviselbje a kiszolgaltatott fogyasztdkat
érintd legsulyosabb problémakrél, szolgaltatéi — nem egyszer diszkriminativ - gyakorlatrdl.
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Fogyaszté6i rendezvények

A Fogyasztovédelmi Egyestiletek Orszagos Szdvetsége Osszesen 240 f6 részvételével lezajlott
fogyasztovédelmi rendezvények megtartasat vallalta a projekt id6tartama alatt. A
rendezvényeket a jogaikat kevésbé ismerd, életkoruknal vagy tarsadalmi helyzetiiknél fogva
kiszolgaltatott helyzetben Iév6 fogyasztok részvételével valdsitotta meg a Szovetség.

A rendezvények f6 témai ugyan az Uzleten kivili értékesitési formak, a pénzlgyi
szolgaltatasok, és a koézlzemi szolgaltatasok voltak, a résztvevGk ugyanakkor barmely
fogyasztévédelmi kérdésben megoszthattak kérdéseiket, tapasztalataikat a jelenlévbkkel.

Oszikék Idések  Klubja és  Véci
Nyugdijas-otthon

A projekt keretében az Oszikék Id8sek
Klubjadban, illetve Vacott a helyi
nyugdijas-otthonban tartott
rendezvényeket a Szovetség iddsek
részére.

A rendkivil nagy népszerliségnek
orvendd férumokon az id6s fogyasztok
aktivan  szerepelve osztottak meg
tapasztalataikat a résztvevdkkel. Igy
tobbek kozott felvetették a kozlizemi

szamlak érthetetlenségének
problematikajat, akarcsak a
hitelintézetek szerz6déseinek

fontossagat. Szintén tobben emlitették

a biztositasi szerz6dések megkotésével kapcsolatos, az id6seket sulyosan sérté anomalidkat,
és beszamoltak azokrdl a tapasztalatokrol is, amelyek a hazalé kereskedéssel, de kiléndsen az
utazassal egybekotott termékbemutatdkkal kapcsolatban érik Gket.

Anélkial sem mentek el ugyanakkor szd nélkil, hogy a kiszolgaltatott réteg milyen nagy
mérték( informacidhiannyal rendelkezik. A jogaik érvényesitéséhez sziikséges tudas ugyanis
segithetné Oket abban, hogy azon szolgaltatékkal, kereskedb6kkel szemben hatékonyabban
tudjanak védekezni, akik az informaciohiannyal, illetve a korukbdl addédd kiszolgaltatott
helyzettel visszaélnek.

Kébanyai Cigény Kisebbségi Onkormanyzat

Hidaba a zuhogd es6, a Kébanyai Cigany Kisebbségi
Onkormanyzattal k6zbs szervezésben lezajlo
rendezvényen meglehetésen sokan vettek részt
hallgatésagként.

A jelenlévék ezen a férumon is kiemelték az
informacidhianybdl adodod kiszolgaltatott helyzet Iétét, és
azt, a mindennapokban mennyire keseriti meg
helyzetiket a koézlzemi szamlak érthetetlensége és
bonyolultsaga.
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Fogyatékkal éI6 kiszolgaltatott fogyasztok

A Vakok és Gyengénlatok Hermina Egyestlete,
a Vakok és Gyengénlatok Koézép-Magyarorszagi
Regionadlis Egyeslllete és a Mozgassériltek
Budapesti Egyesilete részvételével, a
jelenlévék nagy  aktivitdsaval zajlott a
Fogyasztévédelmi Egyestletek Orszagos
Szovetsége fogyasztdi rendezvénye.

Azon tulmenden, hogy a fogyatékkal élok is a
mindennapok soran taldlkoznak azon
problémakkal, mint a hitelintézetek szerzddési
feltételeinek egyoldalisaga, a résztvevok
elmondasa szerint egyre tobben latnak piaci
lehet6séget az id6s vagy a fogyatékos
emberekben. Ennek hatasara egyre tobb a
segédeszkodzoket gyarto, valamint a
mindennapokat  megkdnnyité termék és
egészségligyi szolgaltatasokat nyujté vallalkozas szdma, ugyanakkor nem minden esetben
vezeti a kereskedOket a j6 szandék, és végképp nem folytatnak tisztességes piaci magatartast.

A résztvevOk tovabba kivil megosztottak tapasztalataikat a fogyatékos emberekkel szembeni
diszkriminativ banki eljarasokkal kapcsolatban. A kerekesszékkel kozlekedd emberek szadmara
gyakran megkozelithetetlenek a bankautomatdk, a magas Ugyfélpultok pedig nehézkes,
megalazé kommunikacids helyzeteket eredményeznek.

A latassérilt emberek még a beszél6 automatak hasznalataval sem kapnak teljeskor(
tajékoztatast, hiszen példaul a bankkartydn |évé 6sszeg csak a nyomtatott bizonylaton
olvashaté. Az E-bank szolgdltatds a vak emberek szdmara sok cégnél nem hozzaférhetd,
beszél6 ATM-et pedig még mindig mind&ssze két bank lizemeltet Magyarorszagon.
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Akkreditalt intézmény

A Fogyasztovédelmi Egyestletek
Orszagos Szovetsége mindig is
hangsulyt helyezett arra, hogy a
fogyasztovédelmi ismeretek
oktatasaval, a szakemberek
tovabbképzésével is elGsegitse a
hatékonyan mikodo
fogyasztévédelem kialakulasat.

A Szovetség mar korabban is
rendelkezett akkreditalt
pedagdgusképzési  programmal,
2009. julius 29-én pedig a
FelnGttképzési Akkreditalo
Testilet (FAT) a FEOSZ
~Fogyasztovédelem szabalyozasa”

cimd képzési programjat
akkreditalta, és elkildte a

Szovetség részére az
akkreditacios tanusitvanyt. Ezt kdvetéen sikeresen lezajlott az intézményakkreditacio is, a FAT
a Szovetséget, mint feln6ttképzési intézményt 2010. szeptember 9-én kelt hatarozataban
akkreditalta.

Mindez azt jelenti, hogy a FEOSZ jogosult lett arra, hogy akkreditadlt - vagyis az allami
akkreditaciéos  eljarasnak  megfelel6 -  intézményként folytasson  feln6ttképzési,
fogyasztovédelmi oktatdst Magyarorszagon fogyasztovédelmi civil szervezetként elséként.

Az oktatds, képzés szilkségességét igazoljak a mindennapi tapasztalatok, valamint a FEQOSZ
altal a projekt megvaldsitasa soran a pénzigyi szolgaltatdasok, hagyomanyostdl eltérd
értékesitési formdak és a kozizemi szolgdltatdasok témakorokben végzett felmérések
eredményei is.

A Szovetség az allami mindséghitelesitési eljardasnak megfeleldé intézményként oktatta 2009
Osze Ota a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyes tarsadalmi szervezetek 6nkénteseit,
tovabbd a megyei, févarosi békéltetd testiiletekben eljaré tanacsok tagjait. Osszesen 120
szakember végezte el a felnGttképzési kurzust, és vett részt a vizsgaval egybekotott
oktatasokon 2010. marcius végéig.

A hallgaték a fogyasztévédelemben dolgozé szakemberek elméleti és gyakorlati eléadasi soran
az eddigi tudasukat és tapasztalataikat elmélyitve nyerhettek betekintést az allami
fogyasztévédelmi rendszer mikodésébe, az Eurdpai Unid és a fogyasztévédelem kapcsolatéba,
a fogyasztoi érdekérvényesitésbe, kiemelve a békélteté testlileti eljarast, a kozérdekd
érdekérvényesitést és a hataron atnyuldé fogyasztdi jogvitakat.

Mindezeken fellll tapasztalatokat szerezhettek a termékfelel6sség és termékbiztonsag, a
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalma, a specialis kereskedelmi formak és a
telekommunikaciéo témakorében is. Mivel a szakemberek napi kapcsolatban allnak mind a
fogyasztokkal, mind a vallalkozasok képviselGivel, igy szamukra kiléndsen hasznos volt a
konfliktuskezelés céljabol lezajlé kommunikacids tréning. A Szdvetség célja, hogy a
felnGttképzés révén naprakész ismeretekkel rendelkezd, felkészilt szakemberek alljanak a
fogyasztok rendelkezésére, és adjanak a szamukra Utmutatast a fogyasztovédelmi problémaik
rendezésére, illetve jarjanak el a békéltet testileti eljarasok soran.
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Képzési tematika

A fogyasztovédelem intézményrendszere

A hallgatdk tajékoztatast kaptak a hazai
fogyasztovédelmi szabalyozas legalapvetébb
jellemz6irdl, az allami fogyasztévédelmi politika
alapjairdl és intézményrendszerérél, a III.
kézéptavu fogyasztovédelmi politika jellegérol,
az élelmiszerbiztonsagot érint6 szabdlyozas
valtozasardl, a  fogyasztévédelem  allami
szerepl6rol, azok feladatairdl.

Tovabba hallhattak a szakemberek a Nemzeti
Fogyasztévédelmi Hatdsag és a
Fogyasztévédelmi Tanacs mikodésérdl, és nem
utolsé sorban a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tarsadalmi szervezetek fontossagaral.

Fogyasztovédelem az Eurdpai Unioban

A fogyasztovédelem fejlédésétdl, annak kozponti fontossdguva emelésétol kezdve az EU
fogyasztovédelmi jogforrasi rendszerén at a minimum és maximum harmonizacidig kaptak
informacidkat az oktatdson résztvevok. A jelenlévbkkel egyltt elemezték tovabba a fogyasztoi
jogok Uj jogi normajanak jelentGségét, annak lehetséges hatasat a magyar
fogyasztévédelemre.  Szintén  beszéltek a résztvev6k az EU  fogyasztévédelmi
intézményrendszerérdl, illetve az uniods riasztérendszerek fontossagardl.

Fogyasztdi igényérvényesités

A békéltetd testlilet elGtti eljards szabalyainak
megtargyaldsan tul a résztvevék azon problémakrol
is beszéltek, melyeket a testlleti eljaras soran
tapasztaltak, illetve olyan, I|ényeges kérdésekrol
folytattak konstruktiv vitdkat, melyek a fogyasztoi
igényérvényesités szempontjabol dontd
jelent6séglek.

A birdsagi eljarasok témakérben a fogyasztdkat is
érintd, polgari peres eljaras legalapvet6bb szabalyai,
a keresetlevélre vonatkozo elGirasok, a hatarozatok,
a jogorvoslati rendszer és a kildnleges eljarasok
alapelvei kertliltek megtargyaldsra.

A kozérdekl keresetek témaban a jogintézmény fejlédése, jelent6sége és annak
tovabbfejlesztése lehet6ségei mellett a hallgaték betekintést nyerhettek a legfontosabb,
fogyasztokat érinté kozkeresetek jogi és gyakorlati jellegébe, azok hatdsaiba, a jovoObeni
keresetek lehetdségeibe.

A hataron atnyulé fogyasztoi jogvitak keretében tobbek kozott tajékoztatast kaptak a
résztvevok a 2010. januar 1-jétél hatdlyos valtozasokrdl a hataron atnyudld pénzlgyi
jogvitdknak a Budapesti Békéltet6 Testilet kizardlagos illetékességét illetéen, az Ugynevezett
FIN-Net haldzatrdl.

16



Kéziizemi szolgaltatasok

A témakorben széba keriltek a kozliizemi
szerz6dések alapvet6é jellemz8i, az egyes
agazatokra vonatkozé szabdlyozdas és azok
problémai, illetve a Fogyasztévédelmi Egyesiletek
Orszagos SzoOvetsége altal végzett felmérések
tapasztalatai.

Jotallas, szavatossag

A legalapvetébb elméleti tudnivaldkon tul azon
gyakorlati problemak megtargyalasara kerdlt sor,
melyek a fogyasztdkat leginkabb érintik. Igy tobbek kozott szoba kertlt a javitasi id6 hossza, a
tobbszori javitas és csere relacidja, a bizonyitasi teher megoszlasa, a szakértGi vélemények
problematikdja, illetve a békéltets testlleti eljarasokban torténd jogérvényesités lehetdségei
és nehézségei.

Utazasi szerzbdések

Ezen szerz6déstipusok jellegérdl, a legfontosabb tartalmi és formai kovetelményekrdl, az
igényérvényesités modjardl és a legtipikusabb gyakorlati problémakroél targyaltak a résztvevok.
Tovabba a |égi utas jogok kapcsan elemezték a jogteriletet érint6é alapvetd szabalyokat, illetve
az Eurdpai Birdsag precedensszer( itélkezését a témaban.

Specialis kereskedési formak

Ahogy a Szovetség altal értékelt kérdGivek eredményei
is megmutattak, hidba nétt az ilyen kereskedési formak
szama, a fogyasztdéi tudatossag szintje még
meglehetfsen alacsony a témaban. A résztvevok ezért
is targyaltdk alaposan az Uzleten kivll kotott
szerz6dések, a tavollévok kozott kotott szerzodések,
illetve a piacon torténd arusitds és vasarlas szabalyait,
gyakorlati tapasztalatait.

Telekommunikacio, hirkézlési szolgaltatasok

A tavkozlési  agazat  szabalyozasanak, annak
fogyasztévédelmi elemeinek attekintésén tal a hallgaték betekintést nyerhettek a témakor
legfontosabb problémaiba, a szdbeli szerz6déseket, a tarifarendszert és a hatdsagi eljarasokat
érintd alapvet6 kérdéseibe.
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Termékfelel6sség, termékbiztonsag

A termékfelelGsség szabalyozasi teriiletei, a kartéritési rendszer feltételei és rendszere, a
termékbiztonsag soran felmerll6 kérdések, a gyarté és a forgalmazd felelGssége, illetve a
hatosagok szerepe kerililt megbeszélésre a témakorben.

Gazdasagi reklamtevékenység

A teriletet érintd alapvetd szabdlyokat targyaltak meg a résztvevok kiegészitve a szabalyozas
hianyossagaival a gyakorlati tapasztalatokat illetben, az esetleges jovObeni valtozasokat
érintéen.

Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok

A 2008. szeptember 1-jét6l hatalyos szabalyozas elemzése valdsult meg elméleti és gyakorlati
szempontok szerint. A hallgatok tajékoztatast kaptak az egyes hatdsagok szerepérdl, illetve
ezen hatdsagok konkrét dontésein keresztil a szabdlyozas hidnyossagairdl és a hatékonysagot
csokkenté komplexitasarol.

Kommunikacio, konfliktuskezelés

Az alapvetd elméleti tudnivaldokon felil a hallgatok aktiv részvételével lezajlo gyakorlati
feladatokon keresztil elsajatithattdk a résztvevok a konfliktuskezelés legfontosabb szabalyait,
a mindennapi tevékenység, és kllondsen a fogyasztéovédelmi munkdban és a békéltetd
testlleti eljarasban alkalmazandé mechanizmusokat.
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Zarokonferencia

A Fogyasztovédelmi Egyesiletek
Orszagos Szovetsége GOdoll6n kezdte
és  Godollbn  zarta nagyszabasu
projektjét, utébbit 2010. aprilis 22-23-
an.

A nyitokonferencia elismerését novelte
a zardkonferencia sikere, mind az
el6adék, mind a résztvevGk nagy
megelégedettséggel szdltak nemcsak a
szervezésrol, hanem a palyazat tartalmi
megvaldsitasanak tényérdl is.

Békéltetd testlleti tagok, civil
fogyasztovédelmi szakemberek és az
allami fogyasztévédelem szerepldi is
képviseltették magukat a két napos
rendezvényen, amelyen a projekt soran megvalositottak bemutatasa mellett el6adasok
hangzottak el a hatdsagi és civil fogyasztovédelmi feladatok szétvalasztasardl, valamint a
fogyasztovédelem aktualis problémairdl és jovébeni lehet6ségeirdl is.

A piacfelligyelet aktudlis kérdései, a békéltet6 testliletek szerepe a fogyasztévédelemben, a
tanacsadas és kommunikacio, a fogyasztéi panaszok, eljarasok a civil fogyasztovédelemben,
illetve a hatdsagi eljarasok soran szintén kiemelt figyelmet kaptak a rendezvényen.

Mivel a FEOSZ palyazatanak egyik f6 mozgatorugdjat adta a kiszolgaltatott, fogyatékkal él6
fogyasztdk helyzetének értékelése, lehetdségeinek javitdsa is, ezért nem véletlen, hogy a
konferencidn két témaban is segitették eléadok a résztvevbket abban, hogy jobban megértsék
a kiszolgdltatott emberek helyzetét. igy szdba kertilt tobbek kozott a fogyatékos emberek mint
fogyaszték, valamint az infokommunikacios akadalymentesités a latassérilt fogyasztdk
szolgalataban témakor is.

A konferencidra meghivott eléaddk a
Szocidlis és Munkaligyi Minisztérium,
a Nemzeti Fogyasztévédelmi
Hatésdg, a Budapesti Békéltetd
Testlilet, a  Kb&zép-Magyarorszagi

Fogyasztévédelmi Egyesiilet, a
Mozgassériltek Budapesti
Egyestlete, a Vakok és Gyengénlatdk
K6zép-Magyarorszagi Regionalis
Egyesiilete, valamint a
Fogyasztévédelmi Egyestletek

Orszagos Szovetségének képviseldi
voltak.




Zarszo

Miutan véget ért az egyik, meglehet6sen tartalmasra, de egyszersmind hosszlra nyuld képzési
nap, az egyik hallgaté azt mondta az el6éaddnak: ,bar tegnap hajnali négykor kellett kelnem,
Budapest zajos és zsufolt, és ma este is 11 ora korul kertilok agyba, de azt mondom: megérte!
Mikor johetlink legkdzelebb?”

Mi is azt gondoljuk, hogy megérte és érdemes volt! A képzésre utazé szakemberek és
békéltetd testlileti tagok O6rommel osztottak meg vellink tapasztalataikat és konzultaltak
tarsaikkal és az el6addkkal egy tudatosabb fogyasztdi jovo érdekében. A rendezvényeken
résztvevo idosek, fogyatékkal él6k halasak voltak azokért az informacidkért, amelyek
tudatdban batrabban Iéphetnek fel a szolgaltatdkkal, kereskedékkel szemben. Ordm volt nézni
a didkokat, akik lelkesen vagtak neki a részikre készitett fogyasztovédelmi keresztrejtvény
megfejtésének.

Ha mar csak egy fokkal is tudatosabbak a fogyaszték, ha mar csak egy fokkal is
hatékonyabban védik Gket a fogyasztovédelmi szakemberek, mar megérte a sok szervezés, az
el6készités, a végrehajtds, a munka. A visszajelzések alapjan egyértelmd a kép: sziikség van
ezutan is képzésre, oktatasra, fejlddésre, mindenkinek, aki a fogyasztévédelemben - akar
annak aktiv szakemberi, akar passziv fogyasztdi — oldalan jelen van. Mert csak igy fog felépilni
az a bizonyos hid, amely egyensuly kézeli dllapotot eredményezhet fogyasztok és vallalkozasok
kozott.

K6szonet a hidépitésben fontos szerepet jatszo, és a projektben is aktivan részt vevo, segitd
szakembereknek, békéltetd testileti tagoknak, és mindazon fogyasztonak, aki tudatosan
igyekszik ,fogyasztani”, és hasonld tudatossdgra igyekszik rabirni csalddjukat, barataikat,
ismerdseiket!
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