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2009. jalius 7-én az Eurdpai Bizottsdg ugy hatdrozott, hogy az Eurdpai Kozosséget létrehozd szerz8dés
262. cikke alapjdn kikéri az Eurépai Gazdasdgi és Szocidlis Bizottsdg véleményét a kovetkezd targyban:

A Bizottsdg kozleménye az Eurdpai Parlamentnek, a Tandcsnak, az Eurdpai Gazdasdgi és Szocidlis Bizottsdgnak és a
Régidk Bizottsdgdnak a fogyasztdi panaszok és kérdések osztdlyozdsdra és bejelentésére szolgdlé harmonizdlt mddszerrdl

COM(2009) 346 végleges.

A bizottsagi munka el8készitésével megbizott , Egységes piac, termelés és fogyasztds” szekcié 2010. janudr 5-én

elfogadta véleményét.

Az Eurdpai Gazdasdgi és Szocidlis Bizottsdg 2010. janudr 20-21-én tartott, 459. plendris {ilésén (a 2010.
januar 20-i iilésnapon) 197 szavazattal, 4 tartozkodds mellett elfogadta az aldbbi véleményt.

1. Kovetkeztetések és ajanlisok

1.1 Az EGSZB udvozli és tdmogatja az Eurdpai Bizottsdg
javaslatdt.

1.2 Kezdetben és legaldbb még néhany évig a javasolt rendszer-
nek onkéntesnek kell lennie.

1.3 A jelentéstevs szervezetek koltségeit a lehetS legnagyobb
mértékben csokkenteni kellene. A rendszernek koltséghatékony-
nak kellene lennie.

1.4 Az EGSZB tamogatja azt a javaslatot, hogy az Eurdpai
Bizottsdg adatkezel$ eszkozt bocsdsson a harmadik félként részt
vev§ szervezetek rendelkezésére. Ezdltal azok a harmadik felek,
amelyek fejletlen rendszerekkel dolgoznak, konnyen atvehetik a
javasolt harmonizalt megkozelitést.

1.5 Agazati szinten az Eurépai Bizottsig 6sztonozhetné, hogy
fogyasztéi panaszok osztdlyozdsara és bejelentésére szolgald har-
monizélt modszereit valamennyi panaszkezel§ testiilet dtvegye
sajat dgazatn belil.

2. Bevezetés

2.1 Az Eurdpai Bizottsag ot kulcsfontossdgu mutatot haszndl ,a
fogyasztéi piacok eredménytdbldjanak” osszedllitdsahoz. Ez egy
éves kiadvany, amely jelenleg a mésodik kiaddsndl tart, és célja a

bels§ piac azon OsszetevSinek azonositdsa, amelyek a fogyasztok
szempontjdb6l nem miikodnek megfelelGen. Az 6t legfontosabb
mutat6 egyikét a fogyasztoi panaszok, azaz a fogyasztdi pana-
szokrol késziilt statisztikdk képezik. A tobbi négy pedig az drszint,
a fogyasztoi elégedettség, a szolgéltatovéltds és a biztonsdg. Ezért
a fogyaszt6i panaszokat nem elég pusztin elemezni, hanem
makrogazdasagi eszkoznek kellene tekinteni.

2.2 Az Eurdpai Bizottsag javaslata alapvetGen azt célozza, hogy
a fogyasztdi panaszokat és kérdéseket Unid-szerte kozos harmo-
nizélt alapon, ugyanazokat a mutatokat alkalmazva rogzitsék, el-
segitve ezzel egy egész Eurdpdra kiterjed, az Eurdpai Bizottsdg
Egészségiigyi és Fogyasztovédelmi FSigazgatdsigdnak tulajdond-
ban 1év§ adatbazis 1étrehozdsat. Az adatok tdroldsahoz és feldol-
gozdsdhoz szitkséges adatbdzist és informatikai eszkozoket az
Eurdpai Bizottsag tartja fenn és finanszirozza. Az Eurdpai Bizott-
sag tervezetet mutat be a fogyasztoi panaszok osztélyozdsara és
bejelentésére szolgdld kozos rendszerre.

2.3 Az adatbazisba nem keriilnek be az azokkal a panaszokkal
és kérdésekkel kapcsolatos adatok, amelyeket a fogyasztok koz-
vetleniil a keresked6hoz intéztek, csak azok, amelyeket azok a
Jharmadik felek” gytjtottek Ossze, amelyeknél a fogyasztok
panaszt tettek, ilyenek példdul a kormdnyhivatalok, a szabalyo-
z0k, a fogyasztdi szervezetek és egyéb szervezetek, pl. ombuds-
manok és Onszabdlyozdsi testilletek. A rogzités kozos
modszerének elfogaddsa onkéntes lesz az dsszes részt vevd szer-
vezet szamadra, bar a nemzeti kormdny 4ltal fenntartott szervek-
t6l elvarhat6, hogy a sziikséges pénzforrdsok rendelkezésre
allasdnak fuggvényében eldmozditsik annak mielébbi elfogada-
sat. A harmonizdlt médszert dtvenni nem tudd, kis fogyasztoi
szervezeteket az Eurdpai Bizottsdg szoftverekkel és szaktandcs-
addssal tdmogatja.
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2.4 Az Eurdpai Bizottsdg a javaslat kidolgozasa sordn kiterjedt
konzultaciot folytatott, melynek sordn szakértdi csoportot is
alkalmazott.

2.5 Az adatbézist felhaszndljdk az eredménytébla kovetkezd
kiaddsainak 6sszeallitdsdhoz. A tervek szerint ez nyilvdnosan is
hozzaférhet§ lesz, igy szervezetek és magdnszemélyek is tdjéko-
z6dhatnak beldle.

2.6 A javaslatnak egyetlen {8 célja van, mégpedig az, hogy a
fogyasztdi panaszokrol és kérdésekrdl sz616 adatokat fel lehessen
haszndlni a bels§ piac mtikodésének {6 mutatbjaként, és ezdltal
gyorsabban szakpolitikai vélaszt lehessen adni a piaci zavarokra.
Ezek a nemzeti vagy unids szintdi valaszok jelenthetik a problé-
mds teriileteken a meglévg jogszabdlyok betartdsdra irdnyuld
intézkedéseket vagy sziikség esetén Uj jogszabaly meghozatalat is.

2.7 A cél nem az, hogy ellendrizni lehessen

i. a panaszok hatékony kezelését vagy megolddsit, vagy

ii. a panaszok megalapozottsdgat.

2.8 Az adatbdzist igen ésszertien anonimnak szdnjdk, azaz a
panaszt tevd fogyasztok személyes adatainak nem kell szerepel-
niiik a jelentésben. Hasonloképpen a bepanaszolt kereskedd ada-
tait sem kell kozolni.

2.9 A javasolt harmonizdlt rendszerben az adatok hirom cso-
portban keriilnek rogzitésre:

a) altaldnos adatok,

b) dgazati adatok, valamint

¢) a panasz tipusdra vonatkozé adatok.

2.10 A masodik és a harmadik csoport ,mez8knek” és ,szintek-
nek” nevezett tovdbbi alegységeket tartalmaz. A panaszokra
vonatkozé adatok egy része ,ajanlott”, a tobbi ,szabadon megad-
hat6”. A kérdések esetében minden adat a ,szabadon megadhaté”

kategéridba tartozik. Azért tesznek kiilonbséget ,ajanlott” és ,sza-
badon megadhat6” adatok kozott, hogy:

a) a szervezetek alapszinten harmonizilt adatokat adhassanak
meg (az Osszes ,ajanlott” adatmezé6t kitoltve);

b) alehetd legtobben a ,szabadon megadhaté” mezdket és szin-
teket is kitoltsék.

2.11  Ajavaslat két dokumentumbdl ll, mindkettd 2009. jalius
7-1 keltezésti:

(i) az Eurdpai Bizottsdg kozleménye [COM(2009) 346 végleges]

(ii) ajavaslatot és a panaszok osztdlyozdsdhoz javasolt mezdSket
és szinteket tartalmazé dokumentumtervezet [SEC(2009)
949].

Az eurbpai bizottsdgi ajanldstervezet nem végleges, és 2010 elsg
felében a szovege még mddosithatd. A dokumentum {6 elképze-
lései és szelleme azonban nem valtoznak.

3. Altalinos megjegyzések

3.1 Az alabbi észrevételek tovabbi javaslatokat tartalmaznak.

3.1.1 Bar a megfelelési koltségek eltérGek lesznek, sok szerve-
zet szdmara jelentGs terhet fognak jelenteni. Erre tagallamonként
és azokon belil is eltéré mennyiség( forrdsok dllnak majd rendel-
kezésre. Az egyes tagdllamok nemzeti szervezetei (mds szerveze-
tekr6l nem is beszélve) jelenleg igen eltér6 mddszereket
alkalmaznak a panaszok rogzitésére. Vannak, amelyeknek a java-
soltndl fejletlenebb rendszerekkel dolgoznak, mdsok azonban
anndl fejlettebbekkel, {gy érthets, ha nem akarjak feladni azokat.
Altaldban véve a harmonizdlt rendszerre valé 4tallds az utobbiak
szdmara lesz koltségesebb. Az Eurdpai Bizottsdgnak a technikai
vagy pénziigyi segitségnytijtas tekintetében egyetlen helyi panasz-
kezel§ szervezetet sem szabad el6nyben részesitenie.

3.1.2  Minden egyes Gjabb adatmezének két értelemben is ,dra”
van. El@szor is a panaszfelvev6knek id6be (tehat pénzbe) keriil,
hogy egy panasztev6tsl minden egyes adatot dsszeszedjen és rog-
zitsen. Mdsodszor, minél tobb adatot kérnek a fogyaszt6tdl, anndl
kisebb az esélye, hogy hajlandé lesz a panasztételi folyamaton
végigmenni.

3.1.3 A harmonizdlt rendszernek a nemzeti szervezetek dltal
jelenleg haszndlt lehetd legtobb rendszerrel a lehetd legnagyobb
mértékben kompatibilisnak kell lennie. A rendszert tvevd vala-
mennyi szervezet szdmdra vildgos utmutatdsokat és iranyelveket
kell megfogalmazni annak biztositdsara, hogy a panaszokat és
kérdéseket a végiil vélasztott médszerektd] fiiggetleniil egységes
moédon rogzitsék.

3.1.4 Az ,ajdnlott” mezSk szdmdt minimalisra kell csokkenteni.
Ez elvileg el6segiti, hogy az elsG években minél tobb szervezet
alapszinten csatlakozzon a rendszerhez.

3.1.5 Ugy tiinik, a javaslat teljesiti az imént emlitett célokat. Az
L»ajanlott” mezdk adatait a harmadik félként részt vevé szerveze-
tek tobbsége valoszintleg minden kiilonosebb nehézség nélkiil
kozolni tudja. Ezekbdl varhatéan hasznos eurdpai szint( adathal-
maz gyilik ossze. Az adatbazis még jobb mingségti és még hasz-
nosabb lesz, amint ezek a szervezetek elkezdik rogziteni és
kozolni a tobbi mezdbe és szintre tartozo, ,szabadon megadhat6”
adatokat.
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3.1.6  Agazati szinten az Eurépai Bizottsdg 6sztonozhetné, hogy
fogyasztéi panaszok osztdlyozdsara és bejelentésére szolgdl6 har-
monizalt médszereit valamennyi panaszkezeld testiilet dtvegye
sajat dgazatdn belill. A FIN-NET példdul felgyorsithatja a folyama-
tot a pénziigyi szolgéltatdsok (és igy a biztositdsi tarsasigok) dga-
zatdnak esetében. A FIN-NET szempontjabdl elényds lenne a
fogyasztdi panaszok kezelésére szolgald rendszer harmonizaldsa.
A hélézat azon munkdlkodik, hogy a fogyaszték kénnyebben
indithassanak birésdgon kiviili panasztételi eljrdst hatdrokon
atnyal6 tigyekben. Ha egy adott orszdgbeli fogyasztonak vitdja
tdmad egy masik orszdgbeli pénziigyi szolgaltatoval, akkor a FIN-
NET tagjai kapcsolatot létesitenek a fogyasztd és a megfelel bird-
sagon kivilli panasztételi rendszer kozott, és megadjdk
vonatkozdsdban a szitkséges informdciot. A rendszer hatéko-
nyabbd tétele szempontjabdl fontos elérelépést jelent a fogyasz-
t6i panaszok osztélyozdsanak és rogzitésének kozos modszere.

3.2 Az egyes tagillamokbdl kozolt adatok mindsége és kore
kozott tovabbra is lesznek eltérések. Az eredménytdbla éves kia-
ddsaiban az adatok elemzésekor figyelembe veszik majd ezt. Az
ilyen eltéréseket valoszintleg nem is lehet teljesen kizdrni, egy
harmonizalt jelentésételi rendszerrel azonban az évek sordn vér-
hatéan csokkennek majd.

3.3 A javaslat arra biztatja a jelentéstevd szerveket, hogy min-
den egyes panasz 0sszes mikroadatat kozoljék. Az Eurdpai Bizott-
sdg a kozlemény (33) bekezdésében azt javasolja, hogy a szabadon
megadhaté mez8k kozil az egyik a ,kereskedd neve” legyen. A
javaslatban az egyes keresked6k nevének vagy mds azonosité ada-
tanak kozlése még 6nkéntes alapon sem szabadna hogy szerepel-
jen. Ezért iidvozoljik, és hatdrozottan timogatjuk az Eurdpai
Bizottsag (39) bekezdésben foglalt kijelentését, mely szerint nem
kivdn a kereskeddk nevére vonatkozd vagy azonositdsukat lehe-
t6vé tevé adatokhoz jutni vagy ilyeneket kozzétenni. A keres-
ked§ nevét” tehdt torolni kellene a kozlend6 mezdk listdjabol.

3.4 Az ,dltaldnos adatok” rész egyik (67-es szdmil) mezdje a
,hazal6 kereskedés”. A fogyasztéi jogokrol sz6l6 javasolt irdny-
elvvel 6sszhangban ezt ,iizlethelyiségen kiviili értékesitésre” kel-
lene médositani.

3.5 Ajavasolt ,dgazati adatok” részben (B rész) az aldbbiak sze-
repelnek: mizeumok, iskoldk, kérhazak, konyvtarak, postai szol-
galtatdsok. E szolgdltatdsok tobbségét kormdnyzatok latjak el.
Példdul léteznek magdniskoldk is, de sokkal tobb van
allami/6nkormdnyzati kézben. A javaslat célja a belsd piac miiko-
désérdl sz016 informacidszolgaltatas, és ezdltal a piaci zavarokra
adott szakpolitikai valaszadds felgyorsitdsa. Nem az a célja, hogy
a kormdnyzatok teljesitményérdl tdjékoztasson. Ez esetben meg-
felel6 vagy relevans-e olyan fogyaszt6i panaszok kozlése, ahol a
,kereskeds” a kormanyzat? Ez példdul azt eredményezhetné, hogy
azokban az orszdgokban, ahol egy adott (pl. a vasuti) szolgalta-
tast az dllam lat el, sokkal tobb panasz gytilik 6ssze, mint azok-
ban, ahol ez a szolgdltaté magdncég.

3.6 A javaslat fontos eleme, hogy az adatbdzis jobb statisztikai
informdcidkat szolgaltat, amelyeket felhaszndlnak az eredmény-
tdblazatban évente kozzétett elemzéshez. Mindig friss adatokkal
kell dolgozni. Az eredménytabla egyes kiaddsaiban felhaszndlt
adatoknak mind ugyanarra, vagy legaldbbis nagyjabdl ugyanarra
az id@szakra kell vonatkozniuk. Az olvasé szdmdra egyértelmten
ki kell deriilnie, hogy az adott kiadasban kozolt statisztikak
melyik idGszakra vonatkoznak.

Emiatt:

a) a harmadik feleknek évente kellene adatot szolgaltatniuk;

b) minden évben ki kellene jelolni egy (valoszintleg legfeljebb
hathetes) jelentéstételi idGszakot, viligosan jelezve annak
zdrodatumdt; ilyen jelentéstételi id6szak hidnydban legaldbb
az éves jelentéstétel hatdridejét vildgosan meg kellene
hatdrozni;

¢) az éves jelentéstételi idGszakot vagy hatdrid6t az eredmény-
tabla elkészitéséhez kellene kotni;

d) az eredménytabla éves kiaddsainak olyan cimet kellene adni,
amely tartalmazza az évszdmot is (pl. 2011. évi eredmény-
tabla), nem csak a kiadds szdmét (pl. 2. kiadds);

e) az eredménytdbldkban jelezni kellene, hogy a benniik foglalt
adatok mely idgszakbol szarmaznak.

3.7 Az EGSZB komoly aggodalmat fejezi ki az adatgydijtéssel
kapcsolatban. Elkeriilhetetleniil jelentds eltérések lesznek az egyes
jelentéstevd szervezetek altal és a kiilonbozé tagéllamokbdl szol-
géltatott adatok teljessége és pontossdga tekintetében. Emellett a
panasztovabbitdsi rendszerek is tagallamonként eltéréek. Egy
olyan szervezet, amelyhez panasz érkezik, de azt egy néla illeté-
kesebb szervezethez tovabbitja, nem feltétleniil torli a panaszt
sajat adatbdzisabol. Ha nem torli, és mindkét szervezet jelentést
tesz az Eur6pai Bizottsdgnak, eléfordulhat, hogy egy panaszt két-
szer is bejelentenek. Az Eurdpai Bizottsignak az adatok — tobbek
kozott az eredménytdbldban valé — kozlésekor ki kellene fejtenie
az adatok teljességével és pontossdgdval kapcsolatosan ismert kor-
latokat, ideértve az ellen6rzés hidnyat és annak kockdzatat is,
hogy az adatokat kétszer veszik szdmitdsba. Hosszabb tdvon az
adatok gyfijtésével és ellenSrzésével egyetlen nemzeti szintd szer-
vezetet kellene megbizni.

3.8 A javaslat révén javul a jelentéstétel, és jobban megértjiik,
hogyan mtikodik a belsd piac, és mely pontokon nem szolgdlja a
fogyasztokat. Azt is fontos megérteni, hogy a vallalkozasok szem-
pontjabdl mi nem mikaodik a piacokon, példaul a hamisitott ter-
mékekkel és a szellemi tulajdon adott dgazaton belili
eltulajdonitdsaval kapcsolatban. Ilyen informacidk a fogyasztdi
panaszokbdl valészintileg nem deriilnek ki, ennek ellenére ugyan-
igy foglalkozni kell veliik. Az Eurdpai Bizottsagon beliil hatékony
mechanizmusokat kell létrehozni annak vizsgdlatdra is, hogy a
belsé piac mennyiben nem szolgdlja a vallalkozasokat.



2010.12.14. Az Eurépai Unié Hivatalos Lapja C 339/23

3.9 Az EGSZB elismeri, hogy a panaszok jol jelezhetik, hogy mi médiafigyelem mértéke stb.) befolydsolja azt, hogy a fogyasztd

jelenthet problémat a fogyasztéknak. Azonban a fogyasztoi elé- végiil tesz-e panaszt, vagy nem. Emellett a fogyaszt6i piacok ered-
gedettség nem mérhet§ csupdn a panaszokrol sz6l6 adatokkal. ménytabldja maga az aldbbi 6t mutatét alkalmazza: panaszok,
Szamos kiillonféle tényezd (a panasztevs személyes motivacioja, arszint, fogyasztdi elégedettség, szolgdltatoviltds és biztonsdg.
a véllalkozds proaktiv magatartdsa, a koltség-haszon elemzés — Mindezen mutatdkat tovabb kellene elemezni a rosszul miikodd
kiilonosen az alacsony Osszegii pénziigyi veszteségek esetén —, a fogyasztéi piacok azonositasdra.

tarsadalmi nyomds, a panaszkezel§ testiiletek elérhetSsége, a

Kelt Briisszelben, 2010. janudr 20-4n.

az Eurdpai Gazdasdgi és Szocidlis Bizottsdg
elnoke
Mario SEPI



