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CSISZAR CSILLA MARGIT (Miskolci Egyetem): A fogyasztovédelem
rendszertani megkozelitése nemzetkdzi kitekintéssel

1. Bevezetés

A fogyasztévédelem tobb tudomanyteriletet és tudydgat érint, szerteagazo
szabalyozasi- és tevekenységi feladatot magabaalfoghazdasagpolitikai terilet. A
szakemberek alapviEn harom tarsadalomtudomanyi terilethez, az allags
jogtudomanyhoz, a kézgazdasagtudomanyhoz és sofagiai tudomanyhoz soroljak. A téma
sokréti és szamtalan oldalrdl vizsgalhatd, atfogd elemz&sgen a komplexitdsa miatt
nehézkes. A témahoz kapcsoldédo publikaciokkal lagggbban allam- és jogtudomanyi, ezt
kovetben szociologiai és legritkAbban kozgazdasagtudomaieyllethez kdéidoen
talalkozhatunk. Jelen tanulmany a fogyasztévédeldsetinnak egyes részeit rendszerként
kozeliti meg, abbdl a sajatossagbdl kiindulva, haggk akkor beszélhetliink hatékonyan
mikods fogyasztovedelenit, ha az egyes részei (tevékenységei) egymassahdisgban,
egymasra hatast gyakorolva, egységben tudndikddmi. Feltételezésem szerint, a
fogyasztovédelem rendszertani vizsgalatanak egyikjamtevékenysegeinek a strukturalasa,
melynek kapcsan a kovetkefeltételezésre alapozva végeztem el kutatasomeditlésem
szerint a fogyasztovédelem tevékenységein keresxiidsgalhaté rendszerként. A
tevékenységek szabalyozési és veégrehajtasi tekidetmsztva tovabb rendszerezietés
altaluk a fogyasztovédelem szerteagazo, bonyadmitiszere onalléan is elemezhetsz- és
alrendszerekre bonthatdk.

2. Arendszer fogalomkdre

A rendszer fogalma alatt (Sari, 2004, p. 107) szerint a hazakirodalom leggyakrabban
Toth Imre Zoltan definiciojat hasznalja, mely @mézetébenRendszeren elemek kdlcsénos
kapcsolatban all6 egyuttesét értjuk, amely megluai@tt korilmények kdzott, mint egész tud
szerepelni (akar a valosagban, akar az ember fogaekenységébgn (V.N.Szadovszkij,
1974) kényvében a fogalom tipoldgiai kutatasa sdisseegtjtotte a kilfoldi irodalomban
legelterjedtebb, mintegy negyven értelmezést, ni¢lgz ebz6 fogalmazashoz hasonlot
emelném ki. Blumenfeld szerinfRendszeren a vilagbdél barmilyen maédon elkilonjtedl6s
vagy elképzelt elemek egylttese éiderttr az egyuttes akkor rendszer, ha: (1) adottak az
elemek kozoétt fenndlld 6sszefuggések; (2) 6nmagdbiaclegyik elem oszthatatlannak
mingsil; (3) a rendszer a rendszeren kivili vildaggaintnegész lép kdlcsbnhatasba; (4)
idoben lejatszédd evolucié folyaman az egylttes akkiogsil egyetlen rendszernek, ha
elemei kozoétt a kulénbézidspillanatokban egyértelth hozzarendelés hozhatd 1étre. Az
idobeli rendezettség nem kotelegmérv, eltérés esetén is lehet egyetlen rendfzseszélni,

s a rendszeren belil alrendszereket megkulonbdzteézi (V.N.Szadovszkij, 1974, p. 100).
A fogyasztovédelmi rendszerhez még kozelebb all estéik altali megfogalmazés, mely
szerint:,,a rendszer olyan kulonféle tulajdonsagu elemelsfésevk) meghatarozott modon
rendezett halmaza, amelyek egymassal j6l defini@lredaciokkal kapcsolodnak és ezéltal az
egészre kiterjetl olyan egységet alkotnak, amely egység az adatk @dérését, az azokhoz
szikseéges funkciok elvégzéseét biztositja a koneyezeis illesztve, integralt egészkent”, idézi
(2vikli, 2009, p. 6).

A rendszerelemzés elengedhetetlen kiindulasi één célkiizések meghatarozasa. A
fogyasztovédelmi rendszer, mint tevékenység altalén célkitizése:a fogyasztok hatékony
védelmének elérésa szabalyok érvényesilesaely kdzos cél egyben alapja is a rendszer
részeinek egy egésszé, egységgé alakulasdban. Awolblbnrendszereknél, mint a
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fogyasztovédelem is, &ltalaban a célok kulobdzinteken érvényesiil hierarchigja
figyelhe® meg. Ez a hierarchia a rendszeren bellli részekjek esetén is megfigyellded
fogyasztovédelmi rendszer kiépitése béarmelyik austzédis vizsgaljuk szdmos eltér
sajatossagot mutat. Jelen kutatas détése a rendszer részeinek, alrendszereink és
rendszerelemeinek meghatarozasa a tevékenységkiéalta kozottik 16y 6sszefliggések
feltarasa. Azelem a rendszer olyan legkisebb dsszépeyamelyet tovabb felosztani nem
lehetséges, vagy nem érdem@sak akkor alkotnak rendszert, ha egyméssal kigibsa,
kblcsonhatasban vannak. A rendszerelemzés sordiuleges célom a rendszerelemek
mikodésének a leirdsa és a teljes egység minél nidbyediatd felbontasa. Ennek soran
elssként Iényegében az egymast tartalmazo részek ezindzaz a rendszer hierarchiajat
hatarozom meg. A rendszernél alacsonyabb szidszrendszer mely a vizsgalt rendszer,
olyan egymassal kapcsolatban allé, egymastol etb#dtatdo elemekdl allé része, amely a
vizsgalati cél szempontjabdl relative 6nall6 egesiieot. Alrendszer fogalmana rendszer
olyan részrendszerét értjuk, amely meghatarozokdiok ellatasara szolgald elemeket foglal
magéba(Zvikli, 2009). A fogyasztévédelem rendszerében a szabalyozas végrahajtas
onalléan is nmikddo részrendszerként kezelem, melyek tovabbi alremelkkel rendelkeznek.

A részrendszerek célkitizései igazodnak a teljes rendszerhez, mely szerint a
fogyasztovédelmi szabalyozas cajforgalmazok, szolgaltatok, valamint a fogyaski#otti
egyensulykulonbség kiegyenlitése, a fogyasztoikjamuényesitésénekdsbgitése(NFH,
2014) mig a végrehajta célja a fogyasztovédelmi szabalyozas hatékony és eredmény
érvényre juttatasaEzen célok tobbféle funkcidkat is kijeldlnek, melyellatasat szolgald
tevékenységek képezik a fogyasztovédelem alrergiszeA tanulmany soran a
rendszerszemlélgtmegkozelitést és az 0sszefliggésekben toridrsgalat modszertanait
alkalmaztam. Ahogy (Sari, 2004) is leirja a rendskemegismerésének végsélja a
tarsadalom egyre bonyolultabb sziikségleteinek ndégal igy a rendszerszemlélet altal én is
azt kivanom elérni, hogy segitsem a megértést @soblémak megoldasat e bonyolult
rendszer esetében. Ennek megvaldsitdsahoz alkatmazmodell modszert, folyamatébrak,
logikai kapcsolati abrak hasznalatat.

3. A fogyasztovédelem tevékenységi szerkezete
A fogyasztovedelmet, tevékenységek sorozatakeptajg folyamatként rendszerbe foglalva
vizsgalom, melyben a rendszer elemei egymassaloszadlcsonhatasban allnak. A

folyamatrendszer els szintjét a szabalyozas keépezi, erre épul a véfjéshas ennek
eredménye, az érvényesilés mely tulajdonképpenralvajtas visszacsatolasa. (1. abra).
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Szabalyozas

Végrehajtas

Ervényestilés

1. &bra: A fogyasztévédelmi tevékenység folyamata

Jelen kutatas elsorban a végrehajtasra iranyul, mivel a fogyasziavétlenll ezt
érzékeli, és a fogyasztovedelem szohasznélatisket érti. A

2. abra a fogyasztévédelem rendszertani modelljgtatia az egyes részek kozott
kapcsolatok fliggvényében. Az abrazolt két részmsrdsdzott hierarchikus a viszony, azaz a
szabalyozas magasabb szinten talalhato, mint &kégés. Aogyasztovédelmi szabalyozas
részrendszer mely 6nmagdban a fogyasztévédelem egyfajta téglnézéseként is
felfoghatd. Ide érteridmindazon szabalyok 6sszessége, amelyek a fogysdaiaketve, vagy
kozvetlenil védik.A fogyasztovédelmi szabalyozas alajest a fogyasztéi alapjogok
biztositasahoz szikséges azon kereteket tartalmamaalyek meghatarozzak a rendszer
mukodéseét, kiépitését. Folyamataban vizsgalva a bast#si részrendszert koveti a
végrehajtasi részrendszer azaz a szabalyok gyakorlatba vald atiltetése. somlom
mindazon elemek 06sszességét, amelyek révén megvaoszabalyok betartasa és
betartatasa A végrehajtas haronélbb altevékenységre bonthaté: (1) hatésagi végehajR)
fogyasztGi jogérvényesités és (3) a fogyasztévéuélwényesilésének tamogatasa.

Rendszer

vl s Fogyasztovedelem

Szabalyozas
Részrendszer
/Résztevekenyseg/ . T
Végrehajtas

r‘Aiit\]_lTeri'i'l':(.{SZ(?_I:f':H Hatosagi Fogyasztoi TafriGaatss
/Altevékenység bt jogérvényesités &

2. abra: A fogyasztovédelmi rendszer modellje
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3.1 A fogyasztovédelem végrehajtd tevékenységei

A 3. abra a végrehajtas tevékenységi strukturajatatja. A hatdésagi végrehajtasazon
tevékenységeket foglalja magaba, melyet a szabd@dyoeszrendszer jelleiden az allami,
azaz a kozigazgatasi hatésagok korébe utalja,tésfagyasztovédelemhez Kdb eljarasaik
keretében végeznek. A végrehajtas masik alrendsdegyasztoi jogérvényesitésvagyis az
a folyamat, mely soran a fogyasztokdéhet ért sérelmeiket orvosolni tudjak, melyhez saint
szamos tevékenység és intézmény kéthetharmadik alrendszertamogatas mely azokat
a tevékenységeket foglalja magaba, amelyek segiti€grehajtast, a rendszefikidését,
serkentik az érvényestulést.

-

Resztevekenység

-

Elemi tevekenység

-

Altevekenyseg

Hatosagi eljaras
Hatosag feliigyelet
Hatosdagi ellenérzés

Hatosagi M |
végrehajtas |

Panaszeljaras
Békéltetési cljaras
Birosagi eljaras

Fogyasztol
jogérvényesités

Végrehajtas

Informacidszolgaltatas
Oktatas

Tamogatas .
Oszténzés

3. abra: A végrehajtas tevékenységi struktiraja

3.1.1 Hatdsagi végrehajtas

Szik értelemben hatésagok azok a kozigazgatdsi szervek, amelyek kdzhatalommal
rendelkeznek, jogszabalyt alkothatnak, egyedi d@ékit bocsathatnak ki, melyeknek allami
kényszerrel érvényt is szerezhetnek hataskorighisségi kereteik kozdBerényi, 1997).
Megjegyzend, hogy a végrehajtas a kdzigazgatasi jogban kusiadoriat képez. Jelentése
nem ugyanazt takarja, mint a munkdmban meghatdrozggrehajtas mely alatt a
fogyasztovédelembeRitiizott célok elérését, feladatok megvalositasat, kneszkdzeinek
kivalasztasat, alkalmazasétrtem, mig a jogban eégrehajtasnkdbb kényszeralkalmazast
jelent, amely akkor lép fel, ha az alany nem fogael, vagy nem teljesiti a meghozott
kdzigazgatasi dontégt 6rinc, 2010).

A hatosagok tevékenységeinek keretrendszeletasagi eljaras mely Kalas és
szerdtarsai munkdja alapjaa kozigazgatasi szervek hatésagi jogalkalmazoéieksékeinek
kibocsatasi rendjét jelentiés harom szakasza lehetséges.oE&z alapeljaras (défoku
eljaras), amikor az ugyfél kérelmére, vagy hivathlndul meg az eljaras. Masodik a
jogorvoslati eljaras, mely csak abban az esetben ka az adott tgyben fellebbezésre,
birésagi felulvizsgélatra, Ujrafelvételi eljarasreagy Alkotmanybirésag alapjan inditott
eljarasra kerul sor. Harmadik a végrehajtasi edjandely szintén csak olyan esetben fordul
els, ha a kiszabott kotelezettséget nem teljesitettk. eljarasok jellegzetes hatdsagi
tevékenysége jpgalkalmazas mely soran az adott szerv valamilyen egyedi dontést éoz,
lehet jogot megallapitd, példaul engedélyezés,ijageldond, kotelezettséget megallapitd
példaul anyagai jelldgbirsagok, ugy mint fogyasztovédelmi birsag, hibdgszintetéseére
valo koételezés, fogyasztok tdjékoztatdsandk@&da, az &ru megsemmisitésének elrendelése,
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vagy szankciét megéllapitd dontések példaul tikadmasznalatbol kivonasok, helyszini
birsagok. A hatdsagi jogalkalmazas specialis fjtdpatosagi intézkedésnely kézvetlendl
realizal jogot vagy koételezettséget és rendszsddbeli rendelkezést és azonnali végrehajtast
jelent Ide tartozik példaul egy elléreés soran az Uzlet azonnali bezarasa, vagy a
tevékenység folytatdsanak megtiltasa. A hatdsagalkalimazas veégds célja valamilyen
hatosagi dontés meghozasa, mely torvény szerirdt |lehtarozathozas, az eljaras soran
felmerilt minden mas kérdésben pedig végribecsatas® A hatarozataz eljaré szerv
akaratanak kifejezésére szolgalé érdemi ddmesgjelenitett formaja (Kalas, et al., 2012, p.
110). A hatdsagi jogalkalmazas tevékenységeineletegen a hatarozatok szintén lehetnek
jogot biztosito, kotelezettséget megallapitd, jtagvieldond és szankciot alkalmazo
hatérozatokVégzésibocsatasara akkor keril sor, ha az eljarast niegstk, felfliggesztik,
vagy eljarasi birsagot szabnak ki. A hatarozatamaht az eljarast megszirdevégzés
Ugyintézési hatarideje fogyasztoi kérelem esetéeéakezésl szamitott 21 nap.

A hatésagi tevékenységek masik csoportja ikddéshez kapcsolodo hierarchian kivilre
irAnyuld cselekvések, ugy mint hatosagi felligydiatpsagi elletrzés. Afelligyeletaz

m— A villalkozdsok tisztességes eljardsiba vetett fogyasziél bizalom EU 27 dtlag
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4. dbra: A tisztességes vallalkozéi magatartas lakeagi megitélése
Forras: (Flash Eurobarometer 358, 2013),

ellervrzést és annak eredményeként alkalmazhatd jogieds jogi eszkozoket foglalja
magaba nagyobb beavatkozassal bir, mint az éiteés, viszont kisebbel, mint az iranyitas.
A felligyeleti tevékenységnek alapten két része van, egyrészt feliigyeleti étegs’,
masreszt az ellénzés eredmeényeként alkalmazhato jogkorok. A hatdséigyyelet tartalmat
az egyes agazati jogszabalyok hatarozzak meg, ifijjakchogy biztositsa a szabalyok
ervéenyesulésének ellérzését, a szabalysertések mégését, megszintetéset, valamint
szankcionalasat. Onallg, elhatarolhato tipupaaefeliigyelet mely ,a hatésagok altal annak
biztositasa érdekében végzett tevékenység és houéntkedések, hogy a termeékek
megfeleljenek a vonatkozé kozosségi harmonizacimgszabalyokban megallapitott
kovetelményeknek, illetve hogy ne jelentseneklyeazéegészség, a biztonsag vagy kozérdek
barmilyen mas elemének szempontjabbA hatésagi feliigyeleta jogérvényesitésnek az a
formaja, melynek keretében az adott szerv éisi jogkorével figyelemmel kiséri az

16 2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdsadiré§ és szolgaltatas altalanos szabalyairdl 7h8kezdés

17 Fébb tipusai: piacfeliigyeleti elléreés, versenyfelligyeleti ellérzés, reklamfeluigyeleti ellénzés, élelmiszerellatasi
ellendrzés.

18 765/2008/EK Rendelet 2. cikk 17. pont
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onkéntes jogkdvetéssel érvényésrabalyokat és hatdsagi dontések teljesitéBébian,
2013, p. 138) A fogyasztovédelemben az oOnkéntekopmjés kulondésen meghatarozé
tényed, melynek megitélését szemlélteti a 4. dbra. Agkék azon lakossadg szazalékos
aranyat mutatjak, akik biznak abban, hogy a kedésiszolgaltatok tiszteletben tartjak a
jogaikat. Magyarorszagon az lathat6, hogy a fogyksnem érzékelik a vallalkozasok
onkéntes jogkovetését. A felmérés szerint a hakaislsag valamivel tobb, mint 50%-a bizik a
véllalkozdsokban, mellyel a nemzetkdzi rangsorb80 aurdpai orszag kozil minddssze 8-at
el6z meg.

Az onkeéntes jogkovetés megitéléséhez a vallalkézdmlett a fogyasztdéi magatartas
vizsgalata is irAnymutaté, melyet az 5. abra jelEzeket a pontszamokat Nardo és
szerdtarsai a fogyasztok pozicidjdnakositése kapcsan végzett unios felmérés (Special
Eurobarometer 342, 2011) alapjan allapitottak nigp tkérdés 0Osszesitése és sulyozasa
alapjan. Az eredményeiket rangsorolva lathatd, Hdggyarorszag a vizsgalt orszagok kozul
csak Gorogorszagot, Bulgariat és Romaniétiaeineg. Ezt tamasztja ala az a tény is, hogy a
hazai fogyaszték elsorban a hatésagoktdl varjak a jogaik érvényegitébél adéddan nem
véletlen, hogy a fellgyeleti, ellérzési tevekenységeknek hazankban ilyen jékestlya van.
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5. abra: A fogyaszt6i tudatossag mdiszama
Forras: (Nardo, et al., 2011, p. 61)

Az ellendrzés tevékenységi kornél kizarolagosan a killellendrzésre
fokuszalok, azaz adott hatésag olyan allampolgaMagy szervezetet ellénz,
mellyel nem all hierarchikus viszonyban. Az ellérzés,minden form4ja a megismert,
feltart tényeknek valamilyen kovetelményekhez ndértgasonlitasara és ezek alapjan a
megéallapitott tények értékelésére, a kovetelmédlyetlc eltérések okainak feltdrasara
iranyulo tevékenyseg(Voros, 2002, p. 27/Aunkcioja a biztonsag noveléféigvari, 2002). A
jogi szaknyelvben a kidsellertrzésthatdsagi elle@rzésnek nevezikahol ,a hatésag
hataskori keretei kdzott ellérei a jogszabalyban foglalt rendelkezések betattasamint a
végrehajthatd dontésben foglaltak teljesités@tA hatdsagi elletrzés sajatossaga, hogy
jogszabalytol fuggen az elleirzés eltés lefolyasu lehet, és rendszerint allamigazgatasi
szervezetek végzik. Az elléreésnek szamtalan csoportositasi lébégével taldlkozhatunk a
szakirodalomban, melyek ko6zll étorban (Bodnar, 2001) és (Vords, 2002) munkaira
tamaszkodom. A sokféle csoportositas kozil a faggasdelmi rendszerhez igazodva a
kovetked szempontok szerint torténik a bontas: targgpaht, gyakorisag és részletezettség
(6. abra).

192004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatdésggirés és szolgaltatas altalanos szabalyairdl 88.8
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Az ellerrzéstargya szerint beszélhetiink atfogo-, téma-, cél- és utoéiieésil. Az
atfogo ellensrzésteljes kofien és dsszefliggéseiben vizsgalja és értekeli ar eltbrorzes
hatdskorébe tartozo terilet, szervezet és tevekgragészét, melyre példa lehet a gazdasagi
reklamtevekenység, vagy egyes kozszolgaltatasalg@téllerdrzése. Atéma ellensrzés
azonos terlletekre vonatkoz6 vizsgélatokat jelenelyeki®l altaldnos kovetkeztetések
vonhatdak le. Példa ra @skzezonban végzett idegenforgalmi vizsgalatok. lkoi®lsatdéak
lennének a jogszabalyhoz kapcsolodas szerinti &@kési formak is, azonban a
fogyasztovédelemben olyan sokszor fordulnak Bbgy célszdinek lattam azokat kiemelni
és egy kulon szempont szerint megbontancéfellensrzés rendszerint egy konkrét egyedi
témanak, esemeénynek a vizsgalata egyetlen szeinempetégnél vagy szervezetnél. Példa
lehet r4, ha egy fogyasztdi panaszt vizsgalnakgki adott szervezetnél (Vords, 2002). Az
ellendrzésidépontja szerint az elézetes elledrzés egy tevékenység, esemény, folyamat
megkezdését &i meg €s a varhato hatasokat méri a lehetségék blkerilése, megidése
veégett. Az egyideji ellenérzés a munkafolyamattal egy d&ben zajlik és a hibak
korrekciojara ad lehéséget. A fogyasztovédelemben az diledsek tobbségetdlagos
ellenérzés formajaban torténik. Valamely d&detesen mar végrehajtott elienéshez
kapcsolddo intézkedések teljesitését vizsgalja fBnd2001). A fogyasztovédelemben még
eléfordul soron kivili ellenérzés is, amely valamilyen 8fe nem tervezett eseményt
vizsgal.
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6. abra: Az ellerrzés csoportositasa
Forras: (Bodnar, 2001) és (Vo6ros, 2002)

Az ellerbrzés gyakorisaga szerint lehet egyszeri (esetenkénti) ellegrzes,
valamely konkrét tigyben alkaloms#en folytatott, altaldban nem ismith ellerdrzés. Az
idészakos elledrzés rendszeresen ismétls azonos, vagy hasonlo feladat végrehajtasaval
foglalkozé vizsgalat. llyen példaul hasvétkor a st ellerérzése, vagy karacsonykor a
fényfuzérek vizsgalata. Azllandd (folyamatos) ellerérzés egyes tevékenységek,
folyamatok megszakitas nélkiuli ell@mését jelenti (Vords, 2002). Az ellénzés
részletezettsége szeririehet tételes, probasfevagy mintavételes. £ételes (teljes kofi)
ellenérzés sorana vizsgalt tevékenységhez kapcsoldodé minden egygy szambavételre
kerll. Példaul a tevekenység jogsimegének vizsgalata, vagy a fogyasztok kotelez
tajékoztatasanak vizsgalata, ahol eleik az Uzletfeliratot, az értékesitési format, a
nyitvatartasi iét, az artajékoztatast, a cimkézést, a Vasarlok \éiny fellgyeleti szervek
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feltlintetését és igy tovabb. prObaszeni (szurbprdbaszeli) ellenérzés soran az aru,
tevékenység egy részét vizsgaljak ad hoc jelleggefogyasztovédelmi rendszerben ezt
elészeretettel alkalmazzak, 1asd probavaséarlas végaasentavételes elledrzésalkalméaval

az adott arubdl mintat vesznek, és azt vizsgaljal tételesen, példaul élelmiszerek esetében
az Osszetaket (Voros, 2002).

A hatésagi ellebrzéshez k@ds megitéleseket mutatia a 7. abra nemzetkozi
O0sszehasonlitdsban. A diagram azon megkérdezd#ikeaidsok aranyat mutatja, 400-as
mintabdl, amelyek szerint orszagukban a hatésagbtikaa ellerdrzik és biztositjak az adott
jogszabdlyoknak valé megfelelést. A Magyarorszagoegkérdezett vallalkozok szerint
hazankban aktiv ellénzés folyik, hiszen az eurdpai orszagok rangsoradad. helyen
szerepel a fogyasztévédelmi- és az élelmiszerkszigin mig 5. helyen szerepel a
termékbiztonsagi jogszabalyok eltenésének megitélése.

mmm Fogyasztavédelmi jogszabalvok ellenorzése
=== Termékbiztonsagi jogszabilyok ellendrzése
==0== [ lelmiszer-biztonsagi jogszabalyok ellenorzése

7. dbra: Hatésagi ellerzések vallalkozéi megitélése, 2012
Forras: (Flash Eurobarometer 359, 2013)

3.1.2 Fogyasztoi jogérvényesités

A fogyasztovédelmi szabalyok érvényesilését biiosnasik végrehajtdo alrendszer, a
fogyasztoi jogok érvényesitéséhez kapcsolodik. gy&sztovédelemben olyan esetekben
fordul ez eb, ha valamilyen oknal fogva sérul a fogyaszto jagggért nevezik ezt fogyasztoi
jogérvényesitésnek. Részben hatésagi tevékenységekapcsolodnak ide, mivel a
jogérvényesitésa kozigazgatasi szerveknek az a tevékenységeyahaikegitik, hogy a
jogszabalyok a valésagban gyakoroljdk a tarsadakorart a hatast, amiért kibocsatottak
oket” (Patyi & Varga, 2010, p. 161).

A jogérvényesités dnmagaban tag fogalom, ide kapdikoa termebk, a fogyasztok
jogérvényesitése. Fogyasztovedelmi szempontbéllegrszetien az utdbbit vizsgalom,
melynek elemit (Bodnar, 2001) alapjan harom csdyaosbrolva vizsgalok: (1) panaszeljaras,
(2) békéltetési eljaras, (3) birésagi eljarasredtdben a panaszeljaras a jogérvényesités
elssdleges modja. Ha az nem vezet megéeletedményhez, a fogyaszté a tovabbiakban
valaszthat a békéltetési-, vagy a birésagi elj@dastt.
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A panaszeljarasazt jelenti, hogy a fogyaszté6 megprébalja az édekvényesiteni
elészor az érintett vallalkozasnal, (k6z)szolgaltatowagy fogyasztovédelmi szervezeteknél.
Az eljaras egyik tevékenységepanaszkezelésmely vallalkozas esetén térténhet szdban,
vagy a Vasarlok konyvébe irasbeli bejegyezésként.fofyasztovédelmi szempontbol
fontosabb (k6z)szolgaltatasi (k6zlizemi, pénzigyitositasi, tAvkozlési) terlletekenikddd
szervezetek esetében a panaszkezelés (kételedikddtetett)ligyfélszolgala atjan torténik,
mely ,a fogyasztéi bejelentések intézésére, a fogyastépbkoztatasdra, a panaszok
kivizsgalasara és orvoslasara’szolgal (Boldizs, 1998, p. 76). A panaszkezelések
Ugyintézésének hatarideje Vasarldok konyve esetérapQiugyfélszolgalat tikodtetése esetén
15 nap?® A fogyasztd, igényét jelentheti a fogyasztovédedmervezetekelé is személyesen,
irasban, elektronikus vagy telefonos Gton benytijiabhaszként, vagy kérelemként. Tovabba,
barmely allampolgar panaszaval fordulhat az ombadémz is (Magyarorszagon alapyet
jogok biztosanak nevezik), ha valamely hatésagy Jaigszolgaltatast végzszerv eljarasa
soran a fogyasztot alkotmanyos jogaiban érte sé@rdBodnar ezt a jogérvényesitési elemet
kulon kategéridba helyezte, abbdl a sajatossaghboddé@an, hogy a fogyaszté ezzel a
lehetisséggel csak akkor élhet, ha a békéltetési, illatbérdésagi eljarast is végigjarta, vagy
nincs ilyenre lehéisége. Megitélésem szerint azonban ez is egyfajtasgeljaras. Hatarokon
atnyulo kereskedelemhez kd6 panaszkezelések lakossagi elégedettségét muragkalabi
abra.
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;8. abra: A panaszkezelések lakossagi elégedettsé'gl,mc’;péban, 2012
Forras: (Flash Eurobarometer 358, 2013), (Flash Boarometer 359, 2013)

Az eredmények orszagonként mintegy 10Q3 fogyasztéi mintabdl azok ardnyat mutatjak, akik
ténylegesen tettek panaszt. A hazai fogyasztokyeggesitési helyek szerint elégedettségét tekialsfsorban
a gyarto, illetve a birdsagon kivil vitarendezéék@itetés) panaszkezelésével vannak megelégedve,ame
unios atlagot is meghaladja. Ezzel szemben a lgitpsfiaszkezeléssel kevéshé elégedettek a fogkasaig
megitélésem szerint (a 8. 4bra eredményeire alapazbirosag esetében is hasonlé eredmények addmitek
ha a megkérdezettek kozétt valaki igénybe vettaaval bir6sagi eljarast is.

L o

201997. évi CLV. torvény a fogyasztovédeléhtt7/A-C. §
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»A nem megfelél panaszkezelés \ixesztéssel jarhat egyltt, pedig gy Uj tgyfél meagsge
legalabb 6tszor tobbe kerdl, mint a régi megtartag&vehlik, 2007, p. 207)

A jogérvényesites masodik lepganek abékéltetési eljaras vagy mas névealternativ
vitarendezés (AVR)tekinthet, mely a fogyasztdi jogvitak birdsdgon kivili vitatenésének
egyik médja A békéltetési eljaras a legtobb orszag fogyagotgervényesitési rendszerében
megtalalhaté. (Palmer & Roberts, 2005) alternatitargndezési megoldasokat targyalo
kényvében, harom csoportot kilonbdztet meg: ezekelaerilés, az onbirdskodas és a
megbeszélés. Az utdbbi tovabbi négy altipusa ayaddg, a békéltetés, a kdzvetités
(mediacio) és a dodibiraskodas. Magyarorszagon jelleian a békéltetés alkalmazzak
leginkdbb, melynek céljaa,fogyasztd és a gazdalkodd szervezet kHzotti Mipaegyezségen
alapul6 rendezésének megkisérlése, ennek eredie@isgige esetén pedig az ligy eldontése a
fogyasztoi jogok gyors, hatékony és egybszérvényesitésének biztositdsa érdekében
(Németh, 1998, p. 84). A gyakorlatban akkor kertibiree sor, ha a fogyaszté a panaszeljaras
soran nem tudta jogait érvényesiteni a vallalkokézamben. A békéltetés sajatossaga, hogy
mind a fogyasztd, mind a vallalkozé kezdeményezhetljaras meginditasat, viszont abban
az esetben, ha a véllalkozé nem nyilatkozik, holgyeti magéat a békéltetés sordn hozott
dontésnek, akkor a fogyasztd nem kényszeritheta kdontés végrehajtasat (szemben a
bir6ségi eljarassal). Két tipusat kilénboztethetjidg, egyik aAltalanos békéltex testileti
eljards mig masik apénzigyi békéltetésA beékéltetés mellett a masik terfddn l€w
tevékenység &0zvetités vagy masnévemediacio melynek soraregy flggetlen, harmadik
szemely két fél kozott kozvetit, annak érdekélmgy, megegyezésre birjkket Hazankban
leginkdbb munkaugyi vitds tgyek esetén fordd] amikor munkajogi szakérjar kozben az
esetnél, de fogyasztovédelmi tgyek esetén szimtérsorolhatd, amikor fogyasztévedelmi
szervezet jar el kdzvediként a véllalkozas és a fogyasztd kozotbnge, a békéltetéshez
hasonloan, hogy gyors és olcso. Az eljardgaidama a megindulastél kezdve szamitott 60
nap.A kovetkeé lépcs (lehet masodik, vagy harmadik ispa0sagi eljaras azaz a vasarlé
jogainak érvényesitésehez fordulhat a birosaghokeissetinditas utjan. A fogyaszto itt
polgari peres eljaras indithat, amelyre a gyakorlatban ritkdn kertl gbtagyarorszagon
kulondsen) mert egyrészt koltségesek, masrészizadanasak. Masik mod kbzéerdeld
keresetinditdsa, melyet meghatarozott kdzérdek vagy kozosségi érdek érsiédsere a
torvény altal erre feljogositott allami vagy érdékielmi szervezetek indithatnakFazekas,
2007, p. 244) A kozérdékigényérvényesités arra szolgal, hogy egy sulyoisalsat érind,
szemeélyében nem ismert jogsértés esetén indit fogstasztovédelmi hatdésag vagy a
fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyesuletkdxérdek keresetnek helyt ado itélet
fészabalyként mindenkire kiterjgdhatallyal bir. A magyar jog a kozérdekeresetnek négy
esetét ismeri: (1) a PTK alapjan a fogyasztovab#dtisztességtelen szédeési feltételek
megtamadasa, (2) a versenytorvény alapjan a toriggyasztokra kihatdé megsértése, (3) a
fogyasztovédelmi tdrvény szerint a fogyasztovédebuabalyok megsértése és (4) a
koérnyezetvédelmi térvény alapjan a kornyezetvédsirabaly megsértése.

Csoportos keresgtedig abban az esetben fordulhdt éla azonos érdékfogyasztok kozul
egy vagy tobb személy, a tobbi érintett fogyaszé&pviseletében jar el. A kozerdek
keresetdl leginkdbb abban tér el, hogy itt nem konkrét geeeteket illet meg ez a jog, hanem
barmely maganszemélyt, aki élni kivan ezzel a tedsgiggel és a birésag dontését keéri az
Ugyben.
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Az alternativ vitarendezés és a bir0ségi eljaragitelését szemlélteti az aldbbi 4bra, amely
azon fogyasztok szazalékos aranyat mutatja, akikvalik, hogy a vitas tigyek
kereskedkkel/szolgéltatokkal alternativ, vagy birésag utidmnyen rendezhék. A korabbi
elégedettségi eredményeket tekintve (8. abra), agitélése rosszabb a békéltetésnek
hazankban, itt még az uniés atlagot sem éri el.
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9. abra: Az alternativ vitarendezés lakossagi megitése Eur6paban, 2012

Forras: (Flash Eurobarometer 358, 2013)

Az alternativ vitarendezés mindamellett a bir6saghiszonyitva pozitivabb, mivel a
megkérdezettek kozul, szinte csak minden harmaudjikeszto vélte ugy, hogy a probléméja
bir6sagi aton kénnyen rendezéiégnne.
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10. &bra: A birdsagi vitarendezés lakossagi megiése Eur6paban, 2012

3.1.3 Tamogatas

Forras: (Flash Eurobarometer 358, 2013)

A fogyasztovédelmi szabdlyok végrehajtasat tdmodgatd@kenységek azokat foglaljak
magukba, amelyek fejlesztik, serkentik, segitikzabslyok érvényesilését. Szamésaesik

és hatasuk kozvetlenul nehezen méthetzonban fontossaguk nem elhanyagolhatd. A
tamogatd rendszelbb elemei a tajékoztatas, az oktatas és az OsatOAzéajékoztatas
fontossagét jelzi, hogy az alapjogok kozott is spel, hogy a fogyasztdénak joga van a
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tajékoztatashoz, az informaciohoz. Itt szeretnéngbalyozni, hogy a tajékoztatas alatt nem a
vallalkozasok fogyasztéi tajékoztatasara vonatked@asokat, szabalyokat értem, hanem a
fogyasztovédelmi intézményrendszer altal fogyaszifdtve vallalkozdsok részére nyujtott
(tdjekoztatast értem, ezért ennek megkulonbozietdsdsznalom az informacioszolgaltatas
megnevezeést, melyhez kétdbm a tanacsadast, illebgzély esetén a szervezetek egymas
kozotti riasztasi (értesitési) tevékenységet is.

Az informacidszolgaltatas (tajékoztatas) alatt (Polzovics, 1961) definiciéjabdl
kiindulva, mindazoknak az ismeretkdzfunkcioknak az 0Osszessége erendmelyeket
kulonféle szervezet@logyasztovédelmikulonféle eszkozokkl. informacios (elektronikus)
rendszerek iikddtetése altal, kiadvanyok, kozlemeények, termézélasonlitd vizsgalatok
nyilvanossagra hozésa altdifejtenek A tanacsadastulajdonképpen a tajékoztatas része,
azzal az eltéréssel, hogy a tajékoztatasnal a sagy@aallalkozo lehet passziv szefefd, mig
a tanacsadasnal leginkabb aktiv, a#akeresi fel az adott szervet. A fogyasztovédelem
teriletén fontos szerepe van a gyors informacigsi@itasnak, tovabbadasnak,
megosztasnak, mely hangsulyossagat kiemelve egynkiglvékenységi csoportba sorolom
riasztasmegnevezéssel.

A tajekoztatds mellett abktatasnak is jelenis szerepe van. Az Eurdpai Unio
fogyasztovédelmi politikaiban is egyre hangsulydisaberepet tolt be a fogyasztéksitese,
oktatasa, tudatossaguk ndvelése, mely szinténpeadogyasztdi alapjogok kdzott. A hazai
fogyasztovédelmi térvényben is ki van emelve, hagpgyasztoval iskolai és iskolan kivdali
oktatas keretében meg kell ismertetni az igényetréresitéséhez szilkséges jogszabélyokat.
Ez el$sorban allami feladat, amit az oktatasi intézméhkgkla fogyasztovédelmi hatdésaggal
és a fogyasztéi érdekek képviseletét ellatd egeeskitel egyuttrikodve lat el. A
fogyasztovédelmi oktatas célja a fogyasztoi kultués a tudatos kritikus fogyasztoi
magatartas fejlesztése. Magyarorszag 2014-ig s#¥l6 kdzéptavlu Fogyasztovédelmi
Politikdjaban is az szerepel, hogy a tudatos faggasa valas elsegitesét mar a
legfiatalabbak, tankotelesek kdrében meg kell kezdeszen egyrészt mar aktiv résztéiey
masrészitk lesznek a jo¥ fogyasztéi is. Ezért fontos az iskolan bellli églk oktatasuk,
tajékoztatasuk. Ezt mind az Unios, mind a hazaydsgtovédelmi politika prioritasként
kezeli.?! Mindemellett hazankban jelenleg az oktatast §égzakemberekképzéére és
tovabbképzésére is nagyobb hangsuly hélgiéz A fogyasztévédelmi torvény 2014. februar
1-jé6l, meghatarozott vallalkozasok részere olyan foptyagdelmi referens foglalkoztatasat
irja eb, akik allamilag elismert fogyasztovédelmi szakl@dfist vagy szakképzettséget
szereztek.

A harmadik elem az 6sztonzés melyhez sorolom a szervezetek kozotti
egyuttmikodéseket, szervezeti kutatasokat és a fogyasabtmédendszer tamogatasanak
foként allami moédjait. A szervezetiegylttmikodéseknek fontos szerepe van a
fogyasztovédelemben, az Eurdpai Unié 2004-ben tetedeis adott ki a fogyasztovedelmi
jogszabdlyok alkalmazaséért félel nemzeti hatosagok kozotti egyutkodéssl, mert
kiemelt kerdésként kezdtek el kezelni annak mégje¥sét. A rendelet célja, hogystgitse a
jogszabalyok hatékonyabb és eredményesebb végisfiqjtAz egyittiikodéseket segiti
példaul az intézmeények kozotti tapasztalat-cseogddasok szervezése iskAtatas szintén
a rendszer fikodését segiti 8/ mely alatt 8ként az allami-, szervezeti dontéseket,
jogszabalyalkotasokat megeb targyalasokat, érdekek-, helyzetek feltarasat,kraaa
véleményezés nyqjtasat, tanulmanyok készitésétt didiormacio) gyijtését értem.
Mindemellett a rendszer itkddésére hatassal van az allam fogyasztovédelmmbgito
eszkozei is, mint példaul szubvenci¢ amellyel segitik a tarsadalmi érdekképviseleti és
egyéb fogyasztovedelmi szervezetek kialakulasakaaesuk finanszirozasat.

211011/2012. Kormany hatarozat Magyarorszag IV. ptédl fogyasztovédelmi politikajanak megvaldsitasar
irAnyuld, 2014-ig sz6l6 feladatterv végrehajtasémikséges kormanyzati intézkedésekr
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A kutatasom soran veégzett fogyasztovédelmi tevék@gek strukturalasanak és feltarasanak
0sszegzeését szemlélteti az alabbi abra, a fogyssitem rendszerének egyik lehetséges
modelljeként.

Rendszer .z
ITevékenység! Fogyasztovédelem

Szabalyozas
Részrendszer
/Résztevékenység/ Végrehajtas
|

]
Alrendszer Hat6sagi végrehajtas Fogyaszt6i jogérvényesités Tamogatas
/Altevékenység/ giveq ! 9y 109 Y’ 9
Elem Hat6sagi Hat6sagi P Békéltetési | Birésagi Informacié
. 2 p atosagl atosag atosagl anasz- e etesi| Irosagi nformacio- M o -
/Elemi tevekenysd I eliigyele ellenizés eliaras eliaras eliaras szolgaltatas A

11. abra: A fogyasztévédelem rendszere

4. Kovetkeztetés

Megallapitasom szering fogyasztovédelmi rendszer tevékenységeinek Vatsgalapjan ket
onalléan nikods részre, szabalyozasra és végrehajtasra bonthaly, egylttesen egy
szertedgazo, bonyolult egységként a fogyasztovedeleszrendszereinek tekintblket és
tovabbi alrendszerekre oszthatok. A fogyasztovédelendszer rmikodése, a hierarchia
kulonbo®d szintjein egymashoz kapcsolodo tevekenységek tpgitaltal valdsul megA
fogyasztovédelmi részrendszerek tevékenységeineksgalata soran a szabdalyozasnal a
jog terllete, mig a végrehajtas esetén az intézmesly miikddése az elsdlegesen
meghatarozo tényetéi. A fogyasztovédelmi szabalyozas ésorban jogi szabalyozason,
mig annak érvényre juttatdsa (végrehajtasa) a fogyaztovédelmi hatésagok
tevékenységein alapszik, melyhez jellerden allami szerepbk kapcsolédnak. A
fogyasztovédelem végrehajtasa hatosagi végrehajtasogérvényesités- és tamogatas
alrendszerekre oszthatok, melyek tovabbi tevékenygé szintekre bonthatok. A
tevékenységek rendszertani feltardsa a fogyasz@em@d szertedgazasa miatt nehézkes,
azonban mindenképpen hianypotlo.
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