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Az elmult években a fogyasztovédelem kérdése
jelentés figyelmet kapott hazankban. Ma mar szi-
mos tajékoztaté anyaggal és miisorral talalkozha-
tunk, amely felhivja a lakossag figyelmét, hogy a
szolgaltaté vagy kereskedelmi tevékenységet foly-
tatdé vallalkozasoknak milyen szabalyoknak kell
megfelelniik az Ugyfelek tajékoztatasara és az eset-
leges panaszok kezelésére vonatkozdan.

Ugyfél-tadjékoztatas

Az ugyfelek tajékoztatdsara vonatkozdéan van né-
hany kételez6é érvény\ szabaly. Az Uzletben j6l lathato
helyen és olvashat6éan tajékoztatast kell adni a szolgal-
tatas arairdl, az Uzlet nyitva tartasarol, az altalanos
szerzédési feltételekrol, a feltigyeleti szervekrél illetve a
vallalkozas székhelyérél. A panaszigyintézés helyét is
fel kell tintetni abban az esetben, ha az nem azonos az
értékesités helyével.

Fontos, hogy a szolgaltatas dijarél az tgyfelet kote-
lez6 irasban tajékoztatni. Amennyiben a szolgaltatas
jellegébdl addédoéan a szolgaltatas dijanak feltiintetése
nem lehetséges, az ugyfelet a szolgaltatasnyujtas el6tt
kell tajékoztatni. Ha tobb ar szerepel egyidejuleg egy
szolgaltatasra vonatkozéan, akkor mindig a legalacso-
nyabbat kell alkalmazni.

Atvételekor minden esetben alaposan vizsgaljuk at
a beadott ruhanemtit! A vallalasi jegyen rogzitsuk a
ruhanemti allapotara vonatkozo esetleges észrevétele-
ket (pl. foltos a ruha, hélyagosodas, szakadas, szalki-
hazédas van rajta, hianyzik a tisztitasi Gtmutat6 stb.).
Ezzel egyidejiileg kdzoljuk szdban az tgyféllel az atvéte-
li jegyen rogzitett észrevételeket. Minden esetben, ha
példaul folt van a ruhan, adjunk eldzetes tajékoztatast
a tisztitds varhaté eredményérol.

Ugyfélpanaszok kezelése

Az ugyfélpanaszok kezelésére tdbb jogszabély vo-
natkozik. A szolgéltatdsokra vonatkozdéan a szavatossag
szabalyai igen nehezen értelmezhetéek és alkalmazha-
tok. A jogszabaly azt mondja ki, hogy az ugyfél hibas
teljesités esetén kijavitast vagy kicserélést (ez tisztitd
esetében lehetetlen) kérhet. Ha példaul a vasalds miné-
sége nem megfeleld, az Ugyfél kérheti annak kijavitasat.
A tevékenység jellege miatt is a méasik nehezen értel-
mezheté pontja a jogszabalynak a szavatossagi idé,
amely 2 honap. Mi torténik, ha az tgyfél kézvetlentul az
atvétel utan leejti a saros jardara a ruhat és az ismét
piszkos lesz? Tulajdonképpen visszahozhatja a ruhajat
(akar 1 honap mulva is), mondvéan, hogy ,nem jol tiszti-
tottak ki’ és kérheti annak ingyenes Ujratisztitasat
(hiszen ,ki kell javitanunk a hibat”). Az egyetlen lehet6-
ség arra, hogy az ilyen jellegih problémakat elkeruljuk
az, hogy az tigyfél az atvételt kévetéen még az tizletben
atvizsgalja a ruhéat, és ha valamilyen probléméat észlel a
tisztitdssal kapcsolatban, azt azonnal jelzi.

Az tgyfél az atvételt kovetden kifogassal vagy pa-
nasszal élhet a tisztitassal kapcsolatban. Ezt irasban
vagy szOban teheti meg. Ha sz6ban kozli a szolgaltatas-

sal kapcsolatos kifogasait, azt azonnal ki kell vizsgalni,
és ha lehetséges, sziikség szerint orvosolni kell. Ha az
ugyfél nem ért egyet a panasz kezelésével, vagy nem
lehetséges a panasz azonnali kivizsgalasa, jegyzékony-
vet kell felvenni. Amennyiben a tisztitdé az tgyfél igé-
nyének teljesithetéségérél annak bejelentésekor nem
tud nyilatkozni, allaspontjarél legkésébb 3 napon belil
értesitenie kell az tgyfelet. A jegyzékonyv masolatat az
ugyfélnek at kell adni. A jegyzékonyvben rogziteni kell
az ugyfél nevét és cimét, a reklamécié targyadnak pon-
tos megnevezését, a szolgaltatas dijat, az igénybevétel
datumat, a kifogas bejelentésének datumat és leirasat,
az ugyfél altal érvényesiteni kivant igényt és a kifogas
rendezésének maodjat.

Az Ugyfél irasbeli panaszéara 30 napon belul kotele-
z6 irasban valaszolni. Ha a panaszt elutasitjak, minden
esetben kotelez6 annak indoklasa, illetve tajékoztatast
kell adni arrél, hogy panaszaval mely hatosag vagy
békélteté testilet eljardsat kezdeményezheti. Meg kell
adni az illetékes hatosag vagy a székhely szerinti békél-
tet6 testulet levelezési cimét. A valasz masolati példa-
nyat a véllalkozas koteles 3 évig megoérizni és azt az
ellenérz6 hatésagoknak bemutatni.

A Békélteto Testiilet szerepe

Ha az tgyfél nem ért egyet az irasbeli panaszara
érkezett valaszlevéllel, akkor az illetékes békélteté tes-
tuletnél kezdeményezhet eljarast. A békéltets testilet
eljaradsaval kapcsolatban fontos megemliteni, hogy azt
csak a fogyaszté ill. Ugyfél kezdeményezheti. Errél a
vallalkozas irasbeli értesitést kap. A véllalkozdsnak
irasban kell nyilatkoznia az tgyfél igényének jogossa-
gar6l, az ugy korulményeirél, a testilet doéntésének
kotelezéként torténé elfogadasarol. A nyilatkozathoz
csatolni kell a vallalkozas allitdsait alatdmasztd tények
dokumentumait. Ha a vallalkozas nem nyilatkozik, a
testulet a rendelkezésre 4ll6 adatok alapjan hataroz.

A békéltets testlilet egyezség hianyaban kotelezést
tartalmazo6 hatarozatot hoz, ha a kérelem megalapozott
és a vallalkozas alavetési nyilatkozatban a Testllet
dontését magara nézve kotelezéként ismeri el.

Amennyiben a vallalkozas ugy nyilatkozott az elja-
ras kezdetekor, hogy a tanacs dontését kotelezésként
nem ismeri el, illetve ha a tanacs déntésének elismeré-
sérél egyaltalan nem nyilatkozott, a testulet ajanlast
tesz. A tanacs hatarozata illetve ajanlasa nem érinti a
fogyasztonak ill. tgyfélnek azt a jogat, hogy igényét
birésagon érvényesitse. Ha a vallalkozas a tanacs ajan-
ldsanak nem tesz eleget, a békéltetd testiilet jogosult az
eljaras eredményét nyilvanossagra hozni.

Az tgyfelek elézetes és alapos tajékoztatasa fontos
a késébbi panaszok elkerulése érdekében. Az Ugyfélpa-
naszok és esetleges reklaméciok kezelésében jelentds
szerepe van a fogyasztovédelmi szabalyok ismeretének.
A reklamaciok korrekt, gyors kivizsgalasa és rendezése
segithet az ugyfél vallalkozasunkban megrendult bi-
zalménak visszaallitadsaban.
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