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A tamogatasi szerzédés szama: AlL/1243/2011
Kedvezményezett neve: Orszagos Fogyasztévédeimi Egyesulet
Szakmai felelés neve: dr. Krajcsik Szilvia

A Program befejezésének hatarideje: 2012. aprilis 1.

A beszamolo csak részeredményre vonatkozik:' Igen

1. Ismertesse a Program megvaldsitaisanak menetét, irja le a végrehajtas egyes
Iépéseit és csatolja a végrehajtas sordn keletkezett fontosabb dokumentumokat!
Sorolja fel a Program megvaldsitasaban kézremiikbddket (a Kedvezményezett
részérdl vagy megbizasa alapjan)!

A tanacsadasi tevékenység végrehajtasa nem igényelt kilén lépéseket, tekintettel arra,
hogy — allando tanacsadéi dllomannyal rendelkezé — hosszabb ideje mikddd irodak
vettek részt a programban.

A pélyazatban résztvevé tanacsadé irodakhoz marcius hénapban dsszesen 716
fogyasztoi megkeresés érkezett. Az irodak személyesen, telefonos elérhetfseggel,
valamint elektronikus és postai (ton is fogadtdk a megkereséseket. Kedvezményezett
honlapjan (www.ofe.hu) kozzétette az erre vonatkozd informaciokat. (Korabbi
részbeszamolénal Kedvezményezett csatoita a vonatkozd dokumentumot, illetve a
januar-februar hénapokra vonatkozd statisztikat, valamint bemutatta az egyes
terlleteken jelentkezd tipikus fogyasztéi panaszokat.)

Tanacsadé iroda Panaszok
szama
(marcius)
Békéscsaba 17
Budapest 242
| Eger 57
Esztergom 40
Kecskemét 62
Nyiregyhaza 80
Pécs 40
Salgétarjan 53
Szeged 71
Szolnok 14
Szombathely 40

! Amennyiben a szakmai beszamold a Program valamely fazisdban szlletett részeredmény(ek) bemutatisara szolgdl, a
beszamolét csak az adott részeredményre vonatkozdan kell értelemszerien kitélieni.



Panaszok szama (marcius) irodankénti
megosztasban
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A program megvalésitasaban tanacsadoként a korabban bejelentett személyek muikédtek

kdzre.

2. Részletesen ismertesse és értékelje a Program eredményeit!

szakmailag / tudomanyos szempontbol

a pdlyazati célkitlizésekkel &sszefliggésben

tijszerliség bemutatasa

a tovabbfejlesztés lehetéségei (pl. Program kiterjesztése, tovabbi kutatas,
modositds sz(tkségessége)

az eredmények hasznositdsanak lehetdségei

Kedvezményezett véleménye szerint a program osszhangban van a palyazati
célkitlizésekben megfogalmazottakkal, mivel tAmogatja a tudatos fogyasztéi dontéshozatalt.
A konkrét fogyasztoi jogvitak kapcsan, preventiv, tajékoztatd funkciét is ellatnak az irodak.



A program tekintetében nem lehet Ujszer(iségrél beszélni, maga Kedvezményezett is évek
ota folytat tandcsadast, illetve mas egyéb szervezetek is folytattak mar ilyen irdnyd
tevékenységet. Kedvezményezett az Ujszer(iség helyett azt emelne ki pozitivumként, hogy
tanacsadoi — elsésorban a vidéki irodakban, ahol a panaszok szama ezt lehetévé teszi —
nem pusztan ismertetik a fogyasztokkal a jogaikat, lehetdségeiket, a vonatkozé jogszabalyi
hatteret, de adott esethen, ha sziikséges, segitenek konkrét panaszuk megfogalmazasaban,
kozvetitenek a felek kozott, illetve segitenek elinditani a bekéltetd testileti eljarast az
ugyben.

A program kiterjesztése, tovabbi folytatasa indokolt lenne, a fogyasztoi megkeresesek szama
alatamasztja, hogy igény van ilyen iranyu tevékenységre. A fogyaszték megbiznak a civil
szervezetek tapasztalataiban és fuggetlenségében, tovabba a tapasztalatok azt mutatjak,
hogy tovabb néveli a hitelességet, ha egy-egy hatésag is tamogatja valamilyen formaban a
civil tanacsadasi tevékenységet.

Ahogy a korabbi beszamoldban is utalt ra Kedvezményezett, a tanacsadasi tevékenység
soran tapasztaltak kuldntsen fontosak azért is, mert elsd kézbdl tud értestini a fogyasztokat
érintd Ugyekrdl, tapasztalatokat szerez arra vonatkozéan, hogy mely terileteken van
szllkség tovabbi lépések megtételére. Kedvezményezetthez a palyazati idoszak végeén
példaul tébb panasz is érkezett a legnagyobb tavkézlési szolgaltatéval szemben, mivel arrdl
tajékoztatta a fogyasztokat, hogy 2012. majus 1-jétdl a postan csekken eés a személyes
tgyfélszolgalati pontokon befizetett szamlak utan tranzakciés koéltséget kivannak
felszamitani, amelynek mértéke 142,24 Ft, amelyet a szolgaltato a kévetkezd szamlan utdlag
jelenit meg. Ez Ugyben Kedvezményezett jelenleg vizsgalia szolgaltatd bevezetni kivant
gyakorlatat, valamint azt, hogy mennyiben van ésszhangban a vonatkozé jogszabalyi
hattérrel, tovabba a tobbi versenytars gyakorlataval, illetve, hogy milyen Iépéseket
sziikséges tenni a fogyasztdi érdekek védelmében.

3. Sorolja fel, és mellékelten csatolja a Programmal (annak eredményeive!)
Osszefilggésben szlletett tanulmanyokat, kiadvanyokat, publikaciokat,
elSadasokat, sth.! A Program végrehajtasa mennyiben segitette a Programban
résztvevok tudomanyos elémenetelét?

A programmal &sszefliggésben nem szlletett tanulmany, kiadvany, publikacio,
elbadas.

4. Mutassa be, a Program megvaldsitasa mennyiben felel meg az eredeti szakmai
tervnek (litemezés, eredmények, esetleges eltérések indokai, kiilénds tekintettel
a tamogatasi szerzddés modositasa nélkill végrehajtottakra)!

Marcius hénap folyaman is a jovahagyott 10 vidéki helyszinen (Pécs, Kecskemét,
Békéscsaba, Szeged, Eger, Szolnok, Esztergom, Salgétarjan, Nyiregyhaza,
Szombathely) és a févarosban folytatta Kedvezményezett a tanacsadasi
tevékenységet. A tanacsadé irodak tovabbra is hetente legalabb 2 napon, hetente
minimum 10 éraban voltak nyitva, kivétel a budapesti, amely heti 4 napon, minimum 20
oraban adott tanacsot marciusban is. Az 8sszes iroda kozii 7 a vallalt minimalis nyitva
tartasi idészakot meghalado idétartamban fogadta a fogyasztoéi megkereséseket.

5. Amennyiben rendelkezésre all, csatolja a Program résztvevdi / célcsoportja altal
készitett értékelést! '
Ahogy Kedvezményezett korabban is jelezte, a program célcsoportja altal keészitett
értékelés nem &ll rendelkezésre, amelynek az az indoka, hogy a fogyasztok részérdl
nem jellemz{ a visszacsatolas. Kivételt képezett ez aldl a program helyszinei kbzil
Szeged, illetve Szombathely, ahol a részivevd tanacsaddk elmondasa alapjan 60,
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iletve 40%-ban érkezett visszajelzés a fogyasztok részérél az gy kimenetelét illetden
(tdbbnyire pozitivan zarultak a fogyasztéi jogvitak). Ezzel szemben a masik veglet
Budapest (ahol alig egy-két fogyasztoi reagalas tortenik), Kecskemét (5%) és Pécs
(10%). Ezek is elsésorban a negativ esemény-alakulasnal jellemzok (igy példaul a
békéitetd testileti eljaras lezarultat kovetéen, ha nem teljesiti az ajanlast a vallalkozas,
érdeklsdik a fogyasztd a tovabbi lehetséges Iépéseket illetden).
A programban résztvevé irodék éntékelték a programot az alabbi szempontok alapjan:
e Hasznosnak érezték-e a programot? Ha igen, miert?
¢ Mennyiben tudtak segiteni az irodéhoz fordulé panaszosoknak?
e Kaptak-e visszajelzést az (gyek kimenetelérol? Ha igen, az ligyek kb. hany
szazalékaban? Eredményesen zarultak-e ezek a panaszok?
» Hogyan lehetne csokkenteni a fogyasztoi panaszok szamatffogyasztok
kiszolgaitatottsagat?
e Mely teriletek a legproblémésabbak? Hol lenne sziikség a jogszabalyi
véltozasokra?

Egyontet(i volt a vélemény abban, hogy hasznos volt a program, illetve a maga nemében
egyedulallé is, hiszen példaul a 2011-2012 idoszakra a fogyasztévédelmért felelds
minisztérium altal kiit palyazatok kozétt nem volt olyan, amelyet a tanacsadasi
tevékenység folytatasahoz igénybe |ehetett volna venni. A harom honap alatt a
programban résztvevé irodaknal generélédott 2030 panasz azt mutatja, hogy
egyértelmiien igény van ilyen tevékenységre. Azon fogyasztok szama, akik segitséget
kaphatnanak konkrét Ggylk megoldasahoz ugrasszer(ien megndvekedne, ha a
tan4csadasi tevékenység marketingjére is tudnanak dldozni az irodak, amely viszont
tovabbi forrasokat igényelne. Az egyes irodak lehet6ségeikhez mérten igyekeztek
helyben népszer(siteni tevékenységiket. A szegedi iroda szamolt be arrdl, hogy a helyi
média fogadokészsége rendkivil pozitiv, szinte havi rendszerességgel tudositanak
aktualis fogyasztévédelmi témakrol.

A tanacsadék igyekeznek minden panaszosnak segiteni, akkor is, ha nem kifejezetten
fogyasztévédelmi problémaja van az illetonek. A segitségnydjtas formai igen széles
koriek. Ahogy a beszamolé 2. pontjandl is jelezve lett, a kisebb (igyszammal dolgoz6
vidéki irodak zémenél a tanacsadok nem pusztan ismertetetik az eset megoldasi
lehetéségeit, illetve az ehhez szikséges iratokat, tennivaldkat, hanem amennyiben
rendelkezésre allnak a megfeleld iratok, megbeszélik a panaszossal a kovetkezd
lépéseket, segitenek az esetleges beadvanyok elkészitésében, elbkészitik a békéltetd
testileti eljarast.

A legégetdbb jogszabalyi véltozdsok zémet mar ismertettik a korabbi beszamolbéhoz
csatolt, tipikus fogyasztéi panaszokat bemutaté anyagban. Amit klon-klén tébben is
kiemeltek, &s nem tért ki ra az anyag, az a békéltetd testlleti eljaras. It szlkséges lenne
olyan eszkdzok beépitésére a jogszabalyba, amely néveli a vallalkozasok
egyUttmikodési hajlandésagat, igy példaul a jelenleg rendelkezésre allénal nagyobb
visszatartd erével rendelkezd szankcidkra lenne szlkseg.

Emellett a tanacsadok a fogyasztovédelmi oktatas fontossagét is hangsulyoztak, mint a
fogyasztok kiszolgaltatottsagat csdkkenteni tudé eszkozt.
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