Panaszkezelés

Kedves Partnereink!

A fogyasztovédelemrdl sz6lo 1997. évi CLV. torvény hatdlya a vdllalkozdsok azon tevékenységére terjed ki, amely a

fogyasztdkat érinti vagy érintheti.

A fogyaszto az a természetes személy, aki drut vesz, rendel, kap, hasznal, igénybe vesz vagy az aruval kapcsolatos

kereskedelmi kommunik4cid, ajanlat cimzettje.

Ugy a kereskedelmi teriileten, mint a szolgéltatasok nydjtasandl eléfordulhat Snkormédnyzati és/vagy hat6ségi ellendrzés,

amelynek targya lehet a fogyaszt6i jogok érvényesiilése €s a panaszkezelés.

Panasz nélkiil is kotelezd a tajékoztatas:

« A villalkozas koteles a fogyasztot tdjékoztatni a székhelyérdl, a panasziigyintézés helyérdl — ha az nem egyezik meg a
forgalmazis, illetve értékesités helyével.

« Ha a véllalkozas panaszokat elektronikus levélben is fogadja, akkor koteles tdjékoztatdst adni az elektronikus levelezési
cimérdl, illetve internetes cimérdl, telefonszamarol.

. Uzlettel rendelkezd villalkozds esetén ezt a tdjékoztatdst j6l ldthatéan és olvashatéan koteles kihelyezni.

A panaszkezelés szabalyai:

A fogyasztd széban vagy frdsban kozolheti a panaszét a véllalkozdssal.
A fogyaszt6 panasszal élhet az dru forgalmazéasaval, illetve értékesitésével kozvetlen kapcsolatban all6k magatartdsara,

tevékenységére vagy mulasztisdra vonatkozdan.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell.
Ha a fogyaszt6 a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a vadllalkozds a

panaszrol €s az azzal kapcsolatos dllaspontjar6l haladéktalanul kiteles jegyzdkonyvet felvenni.

A panaszrdl felvett jegyz6konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) afogyaszté neve, lakcime,

b) apanasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

c) afogyaszté panaszdnak részletes leirdsa, a fogyaszté dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

d) avéllalkozds nyilatkozata a fogyaszté panaszaval kapcsolatos dlldspontjardl, amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa
lehetséges,

e) ajegyzdkonyvet felvevs személy €s - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatés felhaszndlasaval kozolt
szobeli panasz kivételével - a fogyaszto aldirdsa,

f) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhaszndldsaval k6zolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi



azonositoszama.

A villalkozds a panaszrol felvett jegyzSkonyvet €s a vdlasz mdsolati példanyat 6t évig koteles megdrizni, és azt az ellen6rzd

hatésdgoknak kérésre bemutatni.

Személyesen kozolt szobeli panasz esetén a jegyzékonyv egy masolati példanyat 4t kell adni helyben a fogyaszténak.

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznaldsdval ko6zolt szobeli panasz esetén a fogyaszténak
legkésobb az érdemi vélasszal egyidejiileg kell a jegyz8konyvet megkiildeni. (A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési

szolgdltatas felhaszndlasdval kozolt szobeli panaszt a vallalkozds koteles egyedi azonositészdmmal ellatni.)

Az frasbeli panaszt a véllalkozas a beérkezését kovetSen 30 napon beliil koteles irdsban, érdemben megvalaszolni.

A panaszt elutasité allaspontjat a véllalkozas indokolni koteles.

A panasz elutasitisa esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot frdsban tajékoztatni arrél, hogy panaszaval - annak jellege szerint
- mely hatésdg vagy a békéltet§ testiilet eljarasat kezdeményezheti.

Meg kell adni az illetékes hatdsdg, illetve a véllalkozds székhelye szerinti békéltetd testiilet levelezési cimét. Békéltetd testiilet
minden megyében, illetve a févarosban miikodik a kereskedelmi és iparkamara mellett. Cimiik a Nemzeti Fogyasztévédelmi

Hat6sdg honlapjan megtaldlhaté. http://www.nfh.hu/teruleti

A kozszolgaltatast végzé vallalkozasok kotelesek iigyfélszolgalatot mikodtetni.

(Ezek: vizikozmii-szolgdltatds, tivhdszolgaltatds, telepiilési szildrd és folyékony hulladék rendszeres begydjtésére, gy(jtésére,
elszallitasara és elhelyezésére irdnyuld szolgéltatas, kéménysepré-ipari szolgaltatds, elektronikus hirkozlési szolgéltatds, postai
szolgdltatds, villamos energia egyetemes szolgdltatasra jogosult felhaszndld részére villamosenergia-vésarlasi szerz6dés vagy

halézathaszndlati szerz6dés alapjan nyudjtando szolgéltatds, valamint foldgdz egyetemes szolgéltatdsra)

Akkor, amikor egy viéllalkozds egy adott tevékenységet elkezd, akkor nem elég a varhat6 profit felmérése, hanem korbe kell

jarnia a miikodésével kapcsolatos szabdlyokat. Ezek az aldbbi korbe tartoznak:

s

« engedélyezési eljarasok, el6irdsok;
« mindségi szabvanyok, eljardsok;

» miikodést befolydsold kiilso feltételek.

A fentiek szdmos olyan kérdést vetnek fel, amelyek valamilyen hat6saghoz, illetve hatésagi eljarashoz vezetnek.

A konyveldk, adészakért6k — az esetek tobbségében az ilyen jellegii specidlis szakismeret hidnya miatt — a mikodéshez tartozé
szamviteli és addzasi viszonyokban tudnak felvildgositast nyudjtani. Az ezeken tili informacidk beszerzése a gondos

vallalkozo6i magatartas korébe tartozik, amelynek része lehet

» anyilvdnosan hozzaférhet6 jogszabalyok megismerése http://www.njt.hu/ , ill.

« az arra teriiletre specializalédott szakértSk igénybevétele.

Budapest, 2015. éprilis 23.
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Tisztelettel:

dr. Sallai Csilla

Kamarai tag konyvvizsgdlo

A honlapon taldlhato irdasok figyelem felhivo jelleggel késziiltek és tdjékoztatdasul szolgdlnak. Felhivjuk a figyelmet honlapunk jogi
nyilatkozatdban foglaltakra, amely szerint irdsainkban szerepld informdciok nem helyettesitik a szakmai tandcsaddst és nem szolgdlnak
bdrmely dontés vagy cselekmény alapjdul, azokat a konkrét esetekben mindenki csak a sajdt kockdzatdra haszndlhatja fel, illetve az
érintett szabdlyok kivonatos ismertetése, értelmezése miatt nem vdllalhatunk felelosséget



