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Tajékoztato a panaszeljarasrol

A fogyasztoi jogok és érdekek, tovabba az érvényesitésiikhoz sziikséges intézményrendszer a
fogyasztovédelemrol szolo 1997. évi CLV. térvényben jelenik meg.

Szamunkra most e jogszabalybol a panaszkezelésrdl rendelkezdoket emeljiik ki.
A panaszkezelésnek nagyon fontos eleme, hogy a vallalkozas adés-vételi, szolgaltatasi
szerzOdés igénybevételkor koteles tajékoztatni a fogyasztot

[ a székhelyérol,

[ apanasziigyintézés helyérdl, ha az nem egyezik meg az eladas, értékesités helyével,

[] a panaszkezelésnek az adott tevékenység, kereskedelmi forma vagy modszer
sajatossagaihoz igazodd modjarol,

[l azlgyfélszolgalat levelezési, elektronikus cimérdl, telefonszamairol,

[ a fogyasztd lakohelye, vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd testiiletekhez vald
fordulas lehetdségérdl, beleértve az elérhetdségét is. Ez megtehetd honlapon vagy
nyomtatvany formajaban is.

A vallalkozéassal vagy annak alkalmazottjaval szembeni panaszt a fogyaszté irdsban vagy
szoban kozolheti a vallalkozassal.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a fogyaszto
a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a
vallalkozas haladéktalanul koteles jegyzokonyvet felvenni és annak masolati példanyat —
szobeli panasz esetén — helyben a fogyasztonak atadni.

Telefonos vagy elektronikus médon kozolt panasz esetén kotelezé az egyedi azonositdoszam
hasznalata.

Telefonos, elektronikus €s irasbeli panasz esetén az érdemi valaszt 30 napon beliil meg kell
kiildeni a panaszosnak, kivéve a koziizemi szolgaltatokat, akikre a 15 napos valaszadasi
hatarid6 vonatkozik.



A jegyzdkonyvnek tartalmaznia kell:

a fogyaszto nevét, lakcimét,

a panasz eldterjesztésének helyét, idejét, modjat,

a fogyasztoi panasz részletes leirasat,

a vallalkozas nyilatkozatat a panasszal kapcsolatban, ha az azonnali kivizsgélas
lehetséges,

a fogyasztd alairasat,

a jegyzOkonyv felvételének helyét és idejét,

[ telefonos vagy elektronikus uton kozdlt panasz esetén az egyedi azonositészdmot.
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Panaszat a fogyasztd a Vasarlok Konyvébe is bejegyezheti. A Vasarlok Konyvét minden
kereskedelmi iizletben jol lathato és hozzaférhetd helyen kell elhelyezni. A vasarlot e joganak
gyakorlasaban megakadalyozni, befolyasolni tilos. Vésarlok Konyveként nyomdai uton
eléallitott legalabb tiz A/4 vagy A/5 méretli nyomtatvany alkalmazhato.

A véllalkozasnak a panaszrol felvett jegyzokonyvet, és madsolati példanyat 5 évig kell
megerdzni €s azt az ellendrzd hatosagnak kérésiikre bemutatni.

A panaszkezeléssel kapcsolatos szabalyok megsértése esetén a Fogyasztovédelmi Hatosag jar
el.

Az Europai Fogyaszt6i Kozpontok Eurdpa valamennyi tagéllamaban — igy Magyarorszagon
is —, Izlandon és Norvégidban miikddnek. Célja, hogy a hataron atnyuld termékértékesitéssel,
vagy szolgaltatdssal kapcsolatos egyedi fogyasztéi panaszok rendezésében nyujtson

segitséget. http:/www.magyarefk.hu
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