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FOGYASZTOVEDELEM
Az egyes torvények fogyasztovédelmi célu mdodositasarol szolo,
A fogyasztéi csoport egy T/12684. szamon benyuijtott térvényjavaslat tulnyomorészt a

vasarlasi tarsulas,
amelyben a csatlakozok
vallaljak, hogy elére bi-
zonyos részleteket fizet-
nek, és az igy felgyiilem-
lett 6sszegekbdl a tagok
sorra megszerezhetik
egy meghatarozott aru
(pl. lakas vagy auto)
tulajdonjogat.

A fogyasztoi csoportok
szervezoi altalaban
gyors pénzhez jutast
igérnek, igy megtévesz-
tik a tobbnyire nehéz
anyagi helyzetben
hozzajuk fordulokat.

2012-ben tobb mint 300
bejelentés érkezett a
Gazdasagi Verseny-
hivatalhoz fogyasztoi
csoportok ellen.

A lakossag 3 szazaléka
ismeri tobbé-kevésbé a
fogyasztoi csoportok
miikodését.

A telefonos iigyfélszolga-
latok egyre rovidebb id6

alatt képesek kiszolgalni
ligyfeleiket.

A pénzintézetek és a hir-
kozlési szolgaltatok élen
jarnak a telefonos iigy-
félszolgalataik szolgalta-
tas-mindségének fejlesz-
tésében.

Fokozottan védendd fo-
gyasztok:

e kiskortak (a népes-
ség 20 szazaléka),

¢ idé6skoruak (a népes-
ség 17 szazaléka el-
mult 65 éves),

o fogyatékkal élok (a
népesség 4,6 szaza-
1€k).

fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. térvényt modositja.

A torvényjavaslat megtiltja fogyaszto csoportok szervezését, mdr
meglevo fogyasztoi csoportba csak a kieso tagok helyére engedi
uj tag felvételét, telefonos iigyfélszolgdlat esetében pontositja az
élohangos hivdsfogadds, a hivdsroQzités szabdlyait; emellett
kotelezd birsagolast ir eld a legkiszolgaltatottabb fogyasztokkal
szemben elkovetett joysértések esetén.

FOGYASZTOI CSOPORTOK
Tények

A fogyasztdi csoportok onkéntes vasarlasi tarsulasok, amelyben a
tagok vallaljak, hogy meghatarozott futamid6 alatt havi részletekben
meghatarozott Osszeget befizetnek valamely ingatlan vagy ingd va-
gyon majdani megvasarlasa reményében.

A fogyasztoi csoportot szervezd cég rendszeresen gyiléseket rendez,
ahol eldontik, hogy a csoport mely tagja szamara vasaroljak meg a
kivant terméket. A dontést altalaban sorsolassal vagy eldtorlesztés
vallalasa révén hozzak meg. Utobbi esetben az jut hozza a megsze-
rezni kivant javakhoz, aki a legmagasabb 0sszegli el6torlesztést vallal-
ta. A vételarat egyébként kozvetleniil a megvasarolni kivant termék
vagy ingatlan eladdjanak fizetik ki.

A kisorsolt tagoknak is tovabb kell fizetniiik a vallalt havi részleteket,
am mar a megszerezni kivant termék birtokdban. A futamidd végére
elvben az Gsszes tag hozzajut a kiszemelt aruhoz vagy ingatlanhoz.
Mivel azonban a vallalkozéas hatterében nem all pénzintézet, a befize-
tett 6sszegek nem kamatoznak.

A szervezd cégek tobbnyire tisztességtelen kereskedelmi gyakorla-
tot folytatnak, s e miatt birsagoljak meg 6ket. Hirdetéseikbdl altalaban
nem deriil ki egyértelmiien, hogy nem kdlcsont nytjtanak, s a szobeli
tajékoztatasok is hidnyosak, a tagok a belépéskor nincsenek tisztaban
a fogyasztoi csoport mibenlétével.

Sulyosbitd tényezoként szoktak a hatosagok figyelembe venni, hogy a
megtévesztettek elsdsorban azok a nehéz anyagi helyzetben 1évd, jo-
vedelemigazolassal nem rendelkezd, azonnali pénziigyi segitségre
szoruldo emberek, akiknek a bankok nem nyujtanak hitelt, gyakran
"BAR-listas" adosok, illetve nyugdijasok.


http://www.parlament.hu/irom39/12684/12684.pdf
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2010-ben a hatosagok hét, 2013-ban mar husz
fogyasztoi csoport mikodésérél tudnak, jol-
lehet 2012 januarja 6ta — egyeldre 2014. janu-
ar 1-jéig — tilos uj fogyasztoi csoportok szer-
vezése.

2011-ben 234 bejelentés érkezett fogyasztoi
csoportok ellen a Gazdasagi Versenyhivatal-
hoz, ami 2012-ben mar meghaladta a 300-at.

2013 szeptemberében harom fogyasztdi cso-
port Ot vezetdjét tartoztattak le; a gyanu sze-
rint mintegy haromezer személy megkarosita-
sa, illetve szazmillids nagysagrendii kar oko-
zasa miatt.

Kozvélemény

A lakossag keveset tud a fogyasztoi csopor-
tok miikodésérdl. A Bell Research Kutatasi
¢s Tanacsado Kft. 2012 nyaran végzett repre-
zentativ felmérést a 25 év feletti lakossag ko-
rében, s arra az eredményre jutott, hogy a va-
laszad(')k mindéssze 3 szézaléka emlitette de-
a szerencse-elemet, illetve olyan csoportosu-
last, amely adott termék megvasarlasat segiti
eld. 38 szazalékuk ehelyett tigy vélte, a fo-
gyasztoi csoportok hitelt nytjtanak, 20 szaza-
1ékuk szerint pedig készpénzt is adnak.

Fogyasztovédelem
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A megkérdezettek mindossze 2,5 szazaléka

érezte megbizhatonak a fogyasztdi csoportok

hitelnek tind megoldésat, koriikbe az atlagos-

nal nagyobb mértékben tartoztak a negyvenes

éveikben  jar6,  jellemzden  Délkelet-
Magyarorszagon €16 férfiak, akik vagy egye-

dilallok vagy 6t fosnél nagyobb csaladban

¢lnek rossz anyagi koriilmények kozott.

TELEFONOS UGYFELSZOLGALAT

A fogyasztovédelemrol szold 1997. évi tor-
vény nNem irja ugyan eld a kozszolgaltatast
nyujtoé vallalkozdsok szamdra telefonos iigy-
félszolgalat mikodtetését, ha azonban a val-
lalkozas rendelkezik ilyennel, az nem lehet
emelt dijas, s a hét legalabb egy munkanap-
jan 7 és 21 ora kozott legalabb tizenkét o6ran
keresztiil folyamatosan elérheté Kell, hogy
legyen.

Az tgyféllel lebonyolitott beszélgetést tovab-
ba rogziteni is kell, 6t évig meg kell 6rizni,
sOt az lgyfeél kérésére ingyenesen rendelke-
zésre is kell bocsatani.

Szigoribb mindségi eldirasok vonatkoznak a
Nemzeti Média ¢és Hirkoézlési Hatdsag
13/2011. szamu rendelete alapjan az elektro-
nikus hirko6zlési szolgaltatokra.

On szerint mi a fogyasztéi csoport célja?
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Forras: Bell Research Kft. elemz6 tanulmanya, 2012.


http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=30909.248537
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=30909.248537
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=137442.198541
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=137442.198541
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E szerint a szolgaltatonak a telefonos tigyfél-
szolgalat meniirendszerének elsé szintjén
mar biztositania kell az iigyintézovel torténd
kozvetlen Kkapcsolatfelvétel valasztasanak
lehetdségét, s ezt nem kothetik a hivo eldzetes
azonositasahoz.

Meérniiik kell tovabba az
igyintézOk hivds megQ-
kezdésétdl szamitott 60
masodpercen beliili be-
jelentkezésének ara-
nyat, s biztositaniuk kell,
hogy a hivasok legalabb
70 szazalékaban ez tel-
jesiiljon (2012 jaliusa
elétt még 120 mésodperc
volt az elvaras).

A KPMG cég 2013-ban
vilagszerte 25 orszag 106
mobilszolgaltatojat vizsgalta, s azt talalta,
hogy az interaktiv meniivalasztas utan az at-
lagos varakozasi idé nagyjabol két perc. Az
elore lathatd varakozasi idot ma még csak a
szolgaltatok negyede kozli az iigyféllel. Uj-
donsagnak szamit ugyanakkor egy-két perces
hiabavalo varakozast kovetden a visszahivas
opcioja.

Nemzetkozi tapasztalat szerint a hivasok 80
szazalékara a telefonos tligyfélszolgalatok 20
masodpercen beliil valaszolni képesek, a
fennmarado 20 szazalék esetében viszont en-
nél joval hosszabb iddre van sziikség.

A GFK Hungaria piackutatd cég 2010 ota
hirdeti meg évente a telefonos iigyfélszolga-
latok versenyét. A verseny soran pontosan
meghatarozott modszertan alapjan vizsgaljak
a benevezd telefonos iigyfélszolgalatokat.
Tapasztalatuk az volt, hogy:

a meniirendszer alkalmazasa altalanossa
valt, bonyolultsdga azonban nagy eltéré-
seket mutat;

nd a problémamegoldas hatékonysaga,;

., Az tigyfélnek pedig az az
elsédleges, hogy ne legyen foglalt a
vonal, valaki mindig vegye fel a
telefont, minél el6bb a megfelel
tigyintézohoz kapcsoljak, hogy az
igényelt informaciot megkapja.

Egy-két perces varakozas utan pedig
egy jo szolgaltatonak minden eset-
ben fel kellene ajanlania a
visszahivas lehetoséget”

(Zala Tibor, a Magyar Telekom szakért6je)

tovabbra is kényes kérdés az ligyintéz6hoz
jutas idotartama.

A hivasok megvalaszolasi idejének csokken-
tése, valamint az ligyfelek elégedettségének
ndvelése érdekében:

a Citibank az tgyfél
telefonszdma alapjan
személyre szabott
meniirendszert  al-
kalmaz;

a Magyar Telekom
2012-ben hangazono-
sitast  vezetett De,
amellyel az dgyfél-
szamon vagy a tele-
fonszdmon kiviil mel-
16zhetévé valt tovabbi
azonositok kérése;

informatikai  fejleszté-
sekkel probaljak intelligensebbé tenni az
iigyfélszolgalatokat: a hivasokat fogado
munkatarsak irott szoveggé alakitva latjak
az tigyfél altal feltett kérdést, s rogton a ra
vonatkozo valaszt is.

FOKOZOTTAN VEDENDO FOGYASZTOK

A kiszolgaltatott, azaz a fokozottan védendd
fogyasztok kozé tartoznak:

a kiskoruak;
az idoskoruak; és

a fogyatékkal élok.

A KSH adatai szerint Magyarorszag teljes
népességének jelenleg mintegy 20 szazaléka
kiskoru, 17 szazaléka pedig 65 évnél ido-
sebb. 2011-ben, a népszamlalaskor a népes-
ség 4,6%0-a fogyatékkal élt.

Az Alaptorvény XV. cikke leszogezi, hogy
»Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a
(...) gyermekeket, (...) az id6seket és a fogya-
tékkal éloket”.


http://www.kpmg.com/HU/hu/IssuesAndInsights/ArticlesPublications/Documents/customer-experience-web-accessible.pdf
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=140968.248458

jegyzet 2013/36.

Fogyasztovédelem 2013. oktober 11.

szolg

Magvarorszag IV. Kozéptava Fogyasztové-
delmi Politikaja, mint 2014-ig meghatarozott
stratégia kiilon kiemeli:

a kisgyermekek védelmét a termékbizton-
sag, a reklamok teriiletén;

az 1dosek fokozott védelmét az elsOsor-
ban szamukra szervezett termékbemuta-
tok kapcsan;

a fogyatékkal ¢lok fogyasztoi jogainak
érvényesitését.
Az Eurépai Parlament 2012 majusaban fo-
gadott el allasfoglalast a kiszolgaltatott fo-
gyasztok jogainak megerdsitésére iranyulod
stratégiarol. Kordbban az unids jogszabalyok

Forrasok:
e 1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol
e  http://www.nedoljonbe.hu/

eseti alapon foglalkoztak a kiszolgaltatott
fogyasztoi csoportok helyzetével, az Europai
Parlament azonban az érintett fogyasztokra
vonatkoz6 stratégia kidolgozasat javasolta, s
cselekvésre szolitott fel els6sorban a pénz-
igyek, az élelmiszerek, az internet és az uta-
Zas terén.

Az Eurdpai Bizottsag — még targyalas alatt
levo — 2014-2020 kozotti idészakra vonatkozo
fogvasztévédelmi programja tarsadalmi
kihivasként értékeli a kiszolgaltatott fogyasz-
tok szamanak novekedését a népesség fokoza-
tos eloregedése kovetkeztében.

o Fogyasztoi csoportok ismertsége. Elemz6 tanulmany a Gazdasagi Versenyhivatal részére. Bell Research Kft.,

2012. julius 6.

o A telefonszamom én vagyok. ITBusiness, 2013. jinius 28.
e  Martonffy Attila: Két legyet egy csapasra. ITBusiness, 2012. november 11.

e Milyen a jo telefonos ligyfélszolgalat. Vilaggazdasag, 2011. oktober 27.

e Az Eurodpai Parlament 2012. majus 22-i allasfoglalasa a kiszolgaltatott fogyasztok jogainak megerdsitésére

iranyul¢ stratégiar6l (2011/2272(1NI))

e Az Eurodpai Parlament és a Tanacs rendelete a 20142020 kozotti idoszakra vonatkozo fogyasztovédelmi

programrél — javaslat. COM(2011) 707
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http://www.itbusiness.hu/Fooldal/it_board/penzugy/A_telefonszamom_en_vagyok.html
http://www.itbusiness.hu/Fooldal/hetilap/Focus/Ket_legyet_egy_csapasra.html
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