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Beszámoló

a Képviselő-testület részére

az Országos Fogyasztóvédelmi Egyesület Baranya megyei Szervezetének 2011. évi munkájáról

        Bevezetőben szeretnénk tájékoztatót adni arról, hogy megyei szervezetünk a 2011- évben is igyekezett ellátni az alapszabályában ill. az együttműködési megállapodásban meghatározott feladatait. Úgy ítéljük meg, hogy ez jórészt sikerült is, annak ellenére, hogy működési feltételeink jelentősen romlottak. 2011. második félévére ugyanis nem írt ki pályázatot az illetékes minisztérium, mivel új fogyasztóvédelmi stratégia kidolgozásán munkálkodnak, ez azonban még nem valósulhatott meg. Emiatt anyagi vonatkozásban kizárólag a kistérségektől ill. városi önkormányzatoktól kapott támogatásra tudtunk támaszkodni. Ebből az összegből csak a tanácsadó irodánk működésének költségeit tudtuk fedezni, aktivistáink önkéntes munka keretében, egyetlen fillér javadalmazás nélkül teljesítették vállalt feladatukat. Tovább nehezítette helyzetünket, hogy egyik kolléganőnk, majd elnök asszonyunk is súlyosan megbetegedett. Szerencsére a megmaradt aktivisták többlet vállalásával el tudjuk látni a feladatokat az ő felépülésükig. 

Tanácsadás, panaszügyek intézése

A korábbi évekhez hasonlóan kiemelt fontosságot tulajdonítottunk a tanácsadó tevékenységnek, amivel a legközelebb tudunk kerülni a fogyasztókhoz és személyes problémáikban tudunk segítséget nyújtani. A 2011-es esztendőben az előző évekhez viszonyítva növekedett a hozzánk fordult fogyasztók száma, ami annak is tulajdonítható, hogy a médiumokon keresztül egyre ismertebbé vált a tevékenységünk. Ha figyelembe vesszük, hogy a megkeresések jelentős részben pécsi fogyasztóktól származik, de nem lehet figyelmen kívül hagyni a megye városaiból és kis településeiről érkező megkeresések számát sem. Ez utóbbiban az is közrejátszik, hogy három vidéki városban minden hónap előre meghatározott napján munkatársunk a helyszínen fogadja a panaszosokat és azonnal ad tájékoztatást az ügyek sikeres rendezéséhez. 

Tanácsadó tevékenységünk rendkívül sokrétű, gyakorlatilag a teljes palettára kiterjed. Sokan keresnek minket telefonon, ők csak azt tudakolják, hogy a felmerült problémát hogyan tudják a maguk erejével orvosolni. Jelentős azonban azoknak az ügyeknek a száma is, melyekben a telefonos megbeszélés már nem elegendő, személyes találkozásra van szükség az iratok áttekintése érdekében. Ilyen esetekben gyakran nyújtunk segítséget – a fogyasztó igénye szerint – levelek megfogalmazásához, beadványok összeállításához.

Ami a panaszügyek szakmai megoszlását illeti, a kereskedelemmel, jótállással, szavatossággal kapcsolatos ügyek teszik ki az összes ügy kb. harmadát. Nem sokkal marad el ettől a közüzemi számlákkal, mindenekelőtt a gáz-, villany- és vízszámlákkal kapcsolatos problémák száma. Ezeknél azonban az a jellemző, hogy a vitatott összegek nagyságrendekkel magasabbak. Megemlítendő még a telekommunikáció terén fellépő panaszok száma, itt elsősorban a telefon ill. internet- szerződések anomáliáira kell gondolni. Emelkedő tendenciát mutat a hagyományostól eltérő értékesítés terén tapasztalt fellépések száma, ez az internetes ill. árubemutatón kötött szerződésekre vonatkozik.  

Mivel a hozzánk beérkező panaszügyek rendkívül változatosak (mondhatjuk, hogy nincs két egyforma ügy), ezeket itt lehetetlen lenne végigelemezni. Ugyanakkor találkoztunk néhány tipikus problémával, melyek egyre több áldozatot szednek az utóbbi időben, ezekről szeretnénk röviden szólni.

Elsőként említjük az árubemutatók dolgát, mert ennek sok kárvallottja van, különösen az idősebb korosztályból. Kedvezményes utaztatással és étkezéssel, különböző ajándékokkal csábítják a résztvevőket ezekre a bemutatókra. Sok esetben ezt még azzal is megtetézik, hogy a helyszínen különféle „nyereményekkel” kábítják a delikvenseket (legutóbb pl. egy idős hölgynek 500.000 Ft-ot számoltak le a kezébe nyereményként, ezt persze vissza is vették, azzal, hogy ezt beszámítják a vásárolt termék árába). Az elkábított fogyasztók aztán megrendelnek egy csomó olyan dolgot, mert még ingyenes ajándékokat és árengedményt is kapnak, amit egyébként eszük ágában sem lett volna megvenni normális körülmények között. Sokan kifizetnek jelentős összegeket, aláírnak kölcsönszerződést, foglalót stb. Aztán másnap jön a megbánás, sok esetben a kétségbeesés. Pedig erre nincs ok, csak helyesen kell eljárni. Az első szabály az, hogy a helyszínen sosem szabad nagy összeget kifizetni, legfeljebb 2000 Ft-ot. Az ilyen, un. üzleten kívül kötött szerződéstől ugyanis a szerződés aláírásától számított 8 munkanapon belül kormányrendelet garantálja az elállás lehetőségét, de ha ez a fent említett időben nem történik meg, akkor a megrendelt árút át kell venni és az előbb említett határidőn belül vissza kell küldeni. Ez esetben a kifizetett összeg (a foglaló is!), visszajár 30 napon belül. Az elállást térti vevényes levélben kell feladni, nehogy letagadják. A termék visszaküldésének költsége viszont a fogyasztót terheli. Gyakran találkozunk olyan problémával is, hogy egyes vállalkozók telefonon keresik meg a fogyasztókat azzal, hogy a fogyasztó lakásán tartanának termékbemutatót és legalább 4-5 család legyen jelen és akkor hívják vissza a megadott telefonszámon az időpont egyeztetése és meghívás céljából. Sajnos, ez esetben nem tartozik a kormányrendelet által biztosított elállási jogra, tehát az ott megrendelt ill. átvett árú esetén nincs lehetőség elállásra.  

Az utóbbi időben megszaporodott azoknak a panaszügyeknek a száma, melyek az ingatlandepo.com ill. az ingatlanbazar.com web- oldalakkal kapcsolatosak. Ezeken ingatlanhirdetést lehet feladni, mely az első hirdetés esetén 1 hónapig ingyenes. A probléma az, hogy a rendszer egy hónapon belül nem engedi meg a kilépést, utána pedig automatikusan fizetővé válik, és ilyenkor csak úgy lehet kilépni, ha előzőleg minden követelést teljesített valaki. A tetejében késedelmes fizetés esetén napi egy százalék késedelmi kamatot számítanak fel. A fogyasztóra nézve rendkívül hátrányos szerződési feltételek miatt a Gazdasági Versenyhivatal vizsgálatot rendelt el a honlapok mögött álló, Seychelle- szigeteken bejegyzett off –shore -cég ellen. Ennek kimeneteléről még nincs információ, mivel a vizsgálat még nem fejeződött be. Javaslatunk, hogy senki se vegye igénybe ezt a szolgáltatást. Aki már belekeveredett az ügybe, annak azt javasoljuk, e-mailben küldjön lemondó nyilatkozatot (más elérési lehetőség nincs), de az email elküldését igazoltassa két tanúval a későbbi viták elkerülése érdekében. Egyben fizesse be a ténylegesen igénybe vett hirdetési időt.

Több panaszügyünk is volt a gáz- ill. villany kommandók működésével kapcsolatban. Ezek azért veszélyes ügyek, mert eredményezhetnek több százezres, akár milliós nagyságrendű számlákat is. Persze, aki tényleg lopta a gázt vagy a villanyt, az ne csodálkozzon, de találkoztunk a kommandósok részéről elkövetett szabálytalanságokkal is. Ezért célszerű, ha legalább ketten jelen vannak a felülvizsgálatnál a fogyasztó részéről és megfigyelnek minden történést. Amennyiben olyasmit tapasztal(nak), ami kifogásolható, ezt a jegyzőkönyvön rögzíteni kell. A mérőórák szakértői bevizsgálásán a fogyasztó részt vehet, célszerű ezzel a jogosítvánnyal élni, az esetleges negatív észrevételeket a helyszínen jegyzőkönyveztetni. 

Az utóbbi időben megszaporodtak az E-on által kiállított számlák miatt emelt panaszok. Az ilyen eseteket az „egyszerű” fogyasztók nehezen tudják rendezni, mert az ügyfélszolgálaton gyakran lerázzák őket. Ezzel szemben mi nagyobb hatékonysággal tudjuk kezelni ez ilyen ügyeket, mivel van közvetlen kapcsolatunk a szolgáltató illetékeseivel. Már több esetben sikerült jelentős összegű számlákat storníroztatni vagy csökkenteni, miután a hibákra rámutattunk. 

Jelentős számú megkeresés érkezik egyesületünkhöz a víz-és csatornaszolgáltatók számlázásával kapcsolatban is. A fogyasztók kifogása, hogy lakásukban hitelesített vízóra került felszerelésre, és az ott mutatott és elfogyasztott vízen felül még külön összegről is kapnak számlát. Tájékoztatásul közöljük, hogy a lakásokba felszerelt, hitelesített vízóra csak költségmegosztó szerepet tölt be, a szolgáltató számlázási alapja a hatályos jogszabály szerint a bekötési vízmérő. A társasházakban, szövetkezeti lakásokban a közgyűlés hatáskörébe tartozik, hogy milyen szempontok alapján osztják fel a különbözetet. Az erről készült jegyzőkönyv egy példányát küldik meg a szolgáltató részére és a kiállított számla ennek alapján készül el.

Együttműködés az önkormányzatokkal

Tevékenységünk másik fontos részének tekintjük a fogyasztókat érintő, mindenekelőtt a közüzemi díjak változását tartalmazó önkormányzati rendeletek véleményezését, amit a fogyasztóvédelmi törvényben kapott felhatalmazás alapján végzünk. Éves szinten százas nagyságrendű az ide tartozó rendeletek száma. A városi önkormányzatok minden esetben kikérik a véleményünket, több önkormányzat esetenként a testületi ülés előtti bizottsági üléseken való részvételünkre is igényt tart, ahol kifejthetjük véleményünket az önkormányzati rendelet módosításával kapcsolatban. Ez különösen jellemző Pécs város önkormányzatára, ahol több bizottság tárgyalja meg az előterjesztést, melyek ülésein részt veszünk. Hiányoljuk viszont, hogy több településről nem érkezik megkeresés. pedig vízszolgáltatás, szemétszállítás mindenütt van, a legtöbb helyen temető is. (Az utóbbi esetében – a vonatkozó törvény előírása alapján – egyébként kötelező is a civil szervezet véleményének kikérése.) Igaz, ez bizonyos többlet adminisztrációt igényel, viszont véleményünk szerint megéri. Egyesületünknek ugyanis széles áttekintése van a megyei ill. az országos díjviszonyokra, így felhívhatjuk egy-egy önkormányzat figyelmét, ha a szolgáltatónak túl vastagon fogna a ceruzája.

Fogyasztók tájékoztatása, lakossági fórumok
Egyesületünk fontos feladatának tekinti a fogyasztók ismereteinek bővítését, a tudatos fogyasztóvá válás elősegítését. Ennek érdekében számos fórumot és előadást tartunk. Ezek többsége természetesen Pécsett van, de igény esetén vállalkozunk arra is, hogy meghívásra a helyszínen tartsunk tájékoztatót, vagy akár panasznapot. Egyesületünk korábban kiadta a „Kosár” című folyóiratot. Ez nyomtatott formában megszűnt, mivel a minisztérium a jövőben csak az internetes változatot támogatja. Egyesületünk honlapján (www.ofe.hu) megtalálhatók a fogyasztóvédelemmel kapcsolatos aktuális információk. 

Egyesületünk a TÁMOP program keretében, uniós támogatással szervezett oktatást saját tanácsadói részére. Ennek a projektnek a keretében jelentek meg ismertetők az alábbi témákban:

vásárlás előtt és után (összefoglaló kötet, mely a vásárlással kapcsolatos minden fogyasztóvédelmi kérdésre kiterjed)

pénzügyi szolgáltatások fogyasztóvédelme

biztosítási szolgáltatásokkal kapcsolatban felmerülő fogyasztóvédelmi kérdések

közműves ivóvíz ellátását és szennyvízelvezetés

villamosenergia-szolgáltatás terén tapasztalható fogyasztóvédelmi problémák

táplálkozás, élelmiszer-választás.

Ezek a kötetek a fogyasztóvédelemmel kapcsolatos számos problémára adnak választ. Sajnos, csak korlátozott példányszámban állnak rendelkezésre, de azt vállaljuk, hogy igény esetén néhány garnitúrát a kistérségi társulás rendelkezésére bocsátunk, mivel ezek forgatása hasznos lehet, ha konkrét probléma merülne fel. Ha mégsem sikerülne a megoldás, tanácsadóinkhoz lehet fordulni személyesen, a 72/211-399 üzenetrögzítős telefonszámon, vagy az ofe.pecs@t-online.hu email-címen. Kérjük, hogy ezt tudatosítsák a területükön élő minden lakossal,  mert bárki kerülhet olyan helyzetbe, amikor segítségre van szüksége, és jó, ha az ember tudja, kihez fordulhat bizalommal ilyen esetben.

A békéltető testületről

2011. végén megtörtént a békéltető testület újraalakulása. A testület – mely a fogyasztói panaszok rendezésének alternatív fóruma – korábbi 22 fős létszámát 30 főre emelték. Ebből a fogyasztóvédő civil szervezetek 15 főt delegálnak, melyből 13 fő része egyesületünk tagjai közül kerül ki. A békéltető testülethez 2011. évben 404 megkeresés érkezett, mely szám jól reprezentálja, hogy egyre több ügy kerül a testület elé, mint az előző években volt. Ez részben azzal is összefügg, hogy a fogyasztóvédelmi felügyelőség egyéni panasszal csak akkor foglalkozhat, ha a panasz jellege jogsértő magatartást valósít meg. Például, ha a minőségi kifogás esetén a kereskedő nem vesz fel jegyzőkönyvet, amit jogszabály kötelezően ír elő. Egyéb ügyek kapcsán csak békéltető testületi eljárás kezdeményezését javasolja. 

A testület munkája a korábbihoz képest annyiban módosult, hogy a pénzügyi szolgáltatásokkal kapcsolatos panaszok rendezésére a Pénzügyi Szervezetek Állami Felügyelete mellett önálló pénzügyi békéltető testületet hoztak létre, ezek az ügyek tehát a jövőben nem tárgyalhatók a Baranya megyei békéltető testület előtt, csak Budapesten. Minden egyéb vitás ügyben viszont a megyei testülethez lehet fordulni. A fogyasztóvédelmi törvény szerint csak természetes személy indíthat eljárást és változatlanul térítésnélküli tárgyalás megtartása. A korábbi gyakorlatnak megfelelően felajánljuk, hogy a hozzánk fordulóknak segítséget nyújtunk a beadvány elkészítésében.

Médiumokkal való kapcsolat

A fogyasztói jogokról történő tájékoztatás egyik leghatékonyabb eszköze a médiumokon keresztül történő nyilatkozat. Ez esetben törekszünk arra, hogy olyan kérdésekről adjunk tájékoztatást melyek témáiban csorbulnak legjobban a fogyasztó jogok. 2011 évben az Új Dunántúli napló hasábjain keresztül 6 témában  nyilatkoztunk, így pl. az üzleten kívüliértékesítéssel összefüggő jogokról, a Békéltető Testület munkájáról és hatásköréről, valamint az előre meghirdetett akciókkal kapcsolatos anomáliákról.

Szívesen fogadjuk ha a helyi TV szerkesztősége kéri fel egyesületünket nyilatkozat tételre. A beszámolási időszakban csak Pécs TV kereste meg egyesületünket nyilatkozat tételre és ez alkalommal hívtuk fel a fogyasztók figyelmét, különösen arra, hogy vásárlásaik kapcsán mire figyeljenek jobban. Így pl. ünnepek előtti bevásárlás során a vétel előtt tisztázzák, hogy az ajándékozottnak lesz-e lehetősége cserére Ismét említést kellett tennünk az árú bemutatókon  tanúsítható magatartásról. Említést kell tenni arról, hogy az előző évekkel ellentétben más városokból ilyen jellegű megkeresés nem érkezett. Változatlanul fenntartjuk ígéretünket, hogy  megkeresés esetén előre egyeztetett időpontban rendelkezésre állunk.

Kilátások 2012-re

Ami a jövőt illeti, nem számíthatunk a helyzetünk javulására. A minisztérium ugyanis ismételten nem írt ki pályázatot a fogyasztóvédelmi tanácsadó irodák támogatására. Szerencsére megtette ezt helyette a Gazdasági Versenyhivatal, ez a pályázat azonban nem fedi le az egész évet. Mindezek ellenére úgy véljük, hogy tanácsadói tevékenységünk keretében hasznos munkát végzünk a köz számára és ezt minden bizonnyal az a több ezer ember ill. család is igazolhatja, akiknek segítséget nyújtottunk az elmúlt másfél évtizedben. Ezért vállalkozunk arra, akár teljesen önkéntes alapon is, hogy 

· ellássuk tanáccsal a hozzánk fordulókat, 

· segítséget nyújtsunk a vitás ügyek intézésében, 

· véleményt alkossunk a fogyasztók jelentős körét érintő rendelet-tervezetekkel kapcsolatban,

·  rendszeresen tájékoztassuk a fogyasztókat az aktuális fogyasztóvédelmi kérdésekről,

· részt vegyünk a békéltető testület munkájában és ezzel lehetővé tegyük a fogyasztóvédelmi vitákban az alternatív (és ingyenes) jogorvoslat igénybe vételét.

Az elmondottakból is kitűnik, hogy mindennél nagyobb szükségünk van az önkormányzatok, a kistérségi társulások támogatására. Kérem, hogy a döntésnél ezt vegyék figyelembe, fogadják el múlt évi tevékenységünkről készült beszámolónkat és támogassanak minket továbbra is, hogy folytathassuk munkánkat a fogyasztók érdekében.

Pécs, 2012. április 25.

                                                                                 Horváth Lászlóné

                                                                                     megyei elnök

Határozati javaslat

az Országos Fogyasztóvédelmi Egyesület Baranya megyei szervezetének  2011. évben végzett munkájáról szóló beszámolóról
A Mohácsi Többcélú Kistérségi Társulás Tanácsa az Országos Fogyasztóvédelmi Egyesület Baranya Megyei Szervezetének 2011. évben végzett tevékenységéről szóló beszámolót elfogadja. 
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