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A REKLAMACIOKEZELESRE VONATKOZO TORVENYI

ELOIRASOK, SZERVEZETI SZABALYOK.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az interneten olvastam egy U0j intézkedésrél, hogy a Fogyasztévédelmi FéfeliigyelGség
kozzéteszi a mindségi hiba miatt betiltott termékek listajat.

A Fogyasztovédelmi Féfelligyel6ség tavaly mintegy 2000 ellendrzést tartott a vasarokon és
piacokon, ezek 64 szdzalékandl szabalysértést tapasztaltak, és 87 aru forgalmazasat be is
tiltottak. A Csaladiligyi, Szocidlis és Esélyegyenldségi Minisztérium udvardn a betiltott
veszélyes termékek egy részébdl "Pocsék Aruk Férumat" rendeztek.

Védjegy a biztonsagos termékekért

A Pocsék Aruk Foruman bemutatott betiltott veszélyes termékek a hat6sagi vizsgalatokon, a
fogyasztdi bejelentések nyoman, illetve a vdmhatosag jelzése alapjan keriltek el6.

Kormanyzati szandék, hogy szélesiteni és erdsiteni kivanjadk a védjegy rendszert, amelynek
részletei kidolgozas alatt vannak. A védjegyek haszndlataval szeretnék elérni, hogy a
fogyasztd garantaltan biztonsagos terméket kapjon.

Feladat: A csoport tagjai emlitsenek meg eseteket sajat tapasztalataikra hagyatkozva, amikor
olyan arut vasaroltak, amely mélté lett volna a Pocsék Aruk Féruman valé bemutatasra!
Meséljék el azt is, hogyan orvosoltak reklamaciéjukat és milyen modon jutottak hozza a
megérdemelt szolgaltatashoz!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A fogyasztévédelem jogszabalyai

Jelenleg jogszabalyok gazdag arzenadlja védi a fogyasztok érdekeit, mégis az embernek az az
érzése, hogy mégis kiszolgaltatott Magyarorszagon a vevé. Ezek az aldbbiak:

- 1959. évi IV. torvény a polgari torvénykoényvrdl
- A jotallas, a szavatossag és a hibas teljesités legalapvetébb szabdlyai, bévebben lasd a
151/2003. és a 49/2003. Korm. rendeletekben.
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- 1997. évi CLV. térvény a fogyasztévédelemrdl

- A fogyasztéi érdekek védelme, elvei, a fogyasztovédelmi intézmények.

- 1997. évi LVIII. térvény a gazdasagi reklamtevékenységrol

- A rekldamozas szabalyai, tiltott vagy korlatozott reklamok, a szabdlyokat megsérték elleni
reklamfelligyeleti eljaras.

- 1996. évi LVIl. torvény a tisztességtelen piaci magatartds és a versenykorlatozas
tilalmardl

- Ez a "Versenytorvény", tisztességtelen reklamok, cégek egymas kozti megallapodasa
vagy eréfolénnyel valé visszaélés esetében a GVH-nal (Gazdasagi Versenyhivatal) lehet
panaszt tenni elleniik - ha akarsz tenni valamit a kézjo érdekében. (8. §: fogyaszto
megtévesztése!) 151/2003. (IX.22.) Korm. rendelet az egyes tartés fogyasztasi cikkekre
vonatkozo kotelezé jotallasrol

- A jotallas alapvet6 és részletes szabdlyai, ezekre a termékekre - de kizarélag ezekre -
kotelez6en 12 hénap jétallas van. (Ezzel a szoveggel a 2005. junius 1. utani vasarlasokra
érvényes.)

- 2003. nov. 22. - 2004. okt. 27-ig vasarolt termékekre

- (2004. okt. 28. - 2005. maj. 31-ig vasarolt termékekre: valtozas csak melléklet 8.
pontja: egy évnél hosszabb kihordasi idejl gyogyaszati segédeszkozok és készilékek
brutté 10.000 Ft vételar felett)

- 49/2003. (VIl. 30.) GKM rendelet a fogyasztéi szerzddések keretében érvényesitett
szavatossagi és jotdllasi igények intézésérdl

2. A jog és az ugyfélkdozpontu Ugyintézés 0sszefliggése

A jog és az ugyfélkdézpontu Qgyintézés nem zarja ki egymdst. Sok szervezetnél a
panaszokkal jogaszok foglalkoznak, ami csak akkor baj, ha a panaszlevelek tulzottan is
"szakszerlek" lesznek. A tulzott szakszerliség megnyilvanulasi formdja pl. az, hogy a levél
iroja nélkulozi az egylttérzést, a levél stilusa rendkiviil formdlissa valik és a szaraz
paragrafusokon kiviil egyaltalan nem tartalmaz sem biztatd, sem udvarias részeket, amelyek
az lgyfelet megnyugtatjak.

A panaszigyintézés soran azonban nagyon fontos, hogy a jogi megallapodasok tartalmat
szakszerlien vizsgdljuk meg, mert ha ezt nem tessziik, vagy ugyfelink nem fogadja el
valaszunkat, vagy jelentds kart okozunk a céglinknek.

Amennyiben az lgyfél ilyen tdl jogira sikeredett stilusu levelet kap, hamarosan nem
partnerként kezeli majd a szolgdltatét, hanem mindendron megprébalja minden Uton
érvényesiteni jogait, vagyis harcolni kezd.

Valasz a probléma felvetésre:

Minden szervezet igyekszik el6szor birtokdban tudni az lgyfél altal jogosan igényelt
arut/ellenértéket, és nem gyakori, hogy a szervezet sajat hatranyara megel6legezi a kar
okozta ellenértéket az ligyfelének. Pedig az ligyfélnek semmi kdze nincs ahhoz, hogy mi
hogy jutunk hozza az aruhoz/ellenértékhez, 6t haladéktalanul kartalanitani kell, amennyiben
panasza jogos.
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Az Ugyfél centrikus szervezetek olyan belsé folyamatokat alakitanak ki, melyek végrehajtasa
nem akadalyozza, hanem segiti az ligyfelek jogos jarand6saghoz valé hozzajutdsat.

Adott helyzetben a belsé szabalyozasnak azt kell tartalmaznia, hogy az ligyfélnek a jogosan
jaré veszteséget meg kell tériteni, és parhuzamosan beliil le kell dokumentdlni a veszteség
esemény elismerését és az 0Osszeget veszteségként a szabdly szerint leirni. A két
folyamatlépést nem szabad(na) 6sszekapcsolni.

3. Az udvarias, szolgaltatoszerl (és nem hivataloskodd) reklamacio kezelés
legfontosabb elemei:

Az ligyfél nevén szolitasa

Bocsanatkérd, udvarias, szolgaltatoszer(i kezdés

Megoldas érthet6 kezdése

A kartéritési ajanlat, egylittmikodési javaslat a jovébeli karok megeldzésére
Rovid, egyszerli magyarazat

Megoldasi javaslat hasonlé esetek megel6zésére

Magas jovedelmezGségl tgyfél részére kompenzacié felajanlasa
Szolgaltatészer, udvarias befejezés

A jol megirt valaszban helye van térvényi szabalyozas kulturdlt megemlitésének is, azonban
egy bocsanatkérés sosem maradhat ki bel6le.

4. A szerz6dések tipusai

A panaszok jogos, vagy jogtalan voltanak egyik sarkalatos pontja, hogy a kiilsé szabalyozdék
szerint kinek mihez van joga, illetve, hogy a két partner k6zott milyen tartalma szerzédés
alairasara kerult sor.

Mi is a szerzddés definicioja?

A szerz6dés két vagy tobb személy kélcsdnds és egybehangzd, joghatds kivaltasara irdnyuld
akaratnyilatkozata; olyan igéret vagy megallapodas, amit a jog elismer és akar kényszeritheti
is a betartasat.

A szerz6dések 6 tipusai:
- ADASVETELI SZERZODES

leggyakrabban elé6forduld szerz6déstipus
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PTK szerint az adasvétel és a csere

Adasvételi szerz6dés alapjan az elad6 koteles a dolog tulajdonat a vevére atruhazni és a
dolgot a vevé birtokaba bocsatani, a vevé pedig koteles a vételarat megfizetni és a dolgot
atvenni.

Alanyai: eladé és vevé

Targya: minden dolog, amely nincs kivonva a forgalombél.
Vételar meghatarozasa: csak pénzben

Felek jogai és kotelességei:

Az elado koteles a dolog tulajdonjoganak atruhazasara és a dolog birtokanak atengedésére,
mig a vevl koteles a dolgot atvenni és a vételarat megfizetni

367. § (1) Az eladd koteles a vevét a dolog lényeges tulajdonsagairél és a dologgal
kapcsolatos fontos kovetelményekrél, killondsen a dologra vonatkozé esetleges jogokrél és
a dologgal kapcsolatos terhekrdl tdjékoztatni. Koteles tovabba az ilyen korilményekre,
illet6leg jogokra és terhekre vonatkozo okiratokat a vevének atadni.

- CSERE

Id6ben megel6zte az adasvételt
Adasvétel szabdlyai

Mindegyik fél eladd és vevd is.

378. § Ha a szerz6d6é felek dolgok tulajdondanak koélcsénos atruhazasara vallalnak
kotelezettséget, az adasvétel szabalyait kell megfelel6en alkalmazni. Ebben az esetben
mindegyik fél eladd a sajat szolgdltatasa, és vevd a masik fél szolgaltatasa tekintetében.

- VALLALKOQZASI SZERZODES

vallalkozasi szerzédés alapjan a vallalkozé valamely dolog tervezésére, elkészitésére,
feldolgozasdara, atalakitasara, Gzembe helyezésére, megjavitasdra vagy munkaval elérheté
mas eredmény létrehozasara, a megrendel6 pedig a szolgaltatas atvételére és dij fizetésére
koteles. A vallalkoz6 valamely eredmény elérése vallal kotelezettséget, a vallalkozasi
szerz6dés eredménykotelem.

Alanyai: vallalkozé és megrendelé

Targya: mennyiség és mindség szerint meghatarozott eredmény létrehozdasa (kivéve kutatdsi
szerzddés)

Ellenszolgdltatds: a vallalkozéi dij (sokszor dijazott ajanlat is)
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Lényeges tartalmi elem: a hatarid6 és sokszor a hely

Széban, irasban, rautalé magatartassal (kivéve kutatasi, utazasi szerzédés csak
irasban)

- BERLETI SZERZODES

Fogalma: Bérleti szerzddés alapjan a bérbead6 koteles a bérbe adott dolgot idélegesen a
bérlé hasznalataba adni, a bérlé pedig ezért koteles bért fizetni.

A dolog tulajdonosa atengedi a hasznalat és a birtoklas jogat, a rendelkezési jogot NEM! (a
bérl6 nem adhatja bérbe és nem alakithatja at)

Alanyai: Bérbeadd és a bérlé

Bérbeadd kotelezettsége a bérlemény zavartalan hasznalatanak biztositasa

Bérl6 kotelezettsége a bérleti dij fizetése

Bérbeadd kotelezettsége a fenntartassal jaro jelentds kiadasok

Bérl6 kotelezettsége a fenntartassal jaro kisebb kiadasok

Bérl6 kotelezettsége a rendeltetésszer( hasznalat

Bérbeadodt zalogjog illeti meg a bérleményben tartott targyakon, ha a bérlének hatraléka van
Jarmu dologbérletnél a bérbeadé Gizemképes jarmdvet ad.

- MEGBIZASI SZERZODES

Fogalma: A megbizott koteles a rabizott lgyet, a megbizé érdekeinek megfeleléen, dij
fizetése ellenében ellatni.

Alanyai: megbizo (barki) és megbizott (esetenként csak szakember)

Targya: kozvetett targya nincs, kdzvetlen targya: felek kifejtendé magatartasa
Nem eredménykotelem!

Bizalmi elem fokozottabban érvényesil

Onallésult néhany szerzédésfajta: ugyvédi megbizas; kozvetité kereskeddk, tézsdei
alkuszok, tgynokok megbizasa; kutatasi megbizas, tervezéi megbizas

- BIZOMANYOSI SZERZODES

Onalléan nevesitett szerz4dési tipus a megbizasi szerz6désen beliil
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Fogalma: a bizomanyos dijazas ellenében koteles a megbizd javara a sajat nevében
adasvételi szerzédést kotni

Csak adasvétel, mindig visszterhes

Alanyai: bizomanyos, és megbizo, ennek ellenére a szerz6dés harom pélusu - akivel az
adasvételi szerzédést megkotik, 6 a harmadik. Van mod az dnszerzédésre (ilyenkor is jar
érte dij).

Targya: adasvétel megkotése, de az is bizomanyosi szerzédés, amelyben a bizomanyos mas
szerz8dés megkotésére vallal kotelezettséget (utazasi, fizetévendéglatasi)

Limitar:tartalmi kovetelmény (legalacsonyabb eladasi, legmagasabb vételi ar, amelyen még a
bizomanyos még megkotheti a szerzédést)

Amennyiben a bizomanyos fuvarozdasi szerz6dést kot a sajat nevében a megbizéja javara
szallitmanyozasrél van szé

- FUVAROZASI SZERZODES

Fogalma: A fuvarozé dijazas ellenében koteles kildeményt a rendeltetési helyére tovabbitani
és a cimzettnek kiszolgaltatni.

Eredménykotelem

Mindig aruk fuvarozasdra jon létre. Személyek fuvarozasa esetén a vallalkozas szabalyait kell
alkalmazni.

Lényege a kiildemény adott helyrél adott helyre valé tovabbitasa.
Fajtai: tengeri, l1égi, vasuti, kozuti
- SZALLITASI SZERZODES

Fogalma: Lényegében hatdridés adasvétel. A szallit6 arra vallal kotelezettséget, hogy a
szerz6déskotést kovetd késdbbi id6pontban a meghatarozott dolgot a megrendelének atad,
a megrendel6 meg a dolog atvételét és aranak megfizetését vdllalja

Alanyai:

a szallité (gyartd, forgalmazo) nem biztos, hogy a dolog eléallitéja
a megrendel§ (felhasznalo)

szerz6dés kozottik jon létre

Targya: altalaban ipari termék

Szerz6dés kotelezd elemei:a szolgdltatas targya, a teljesités idépontja, ellenérték
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- SZALLITMANYOZASI SZERZODES

Fogalma: A szallitmanyozo dijazas ellenében koteles valamely kiildeményt tovabbitasahoz
szukséges fuvarozasi és egyéb szerzddéseket a sajat nevében és megbizéja szamlajara
megkotni, valamint a kiilldemény tovabbitasaval kapcsolatos egyéb teenddket elvégezni

Lényegében fuvarozasi bizomany
Alanyai: megbizé (felado) és a szallitmanyozo
- BIZTOSITASI SZERZODES

Fogalma: A biztosité arra kotelezi magat, ha egy meghatarozott jovObeni esemény
(biztositasi esemény) bekovetkezik, kifizet egy meghatarozott ~6sszeget vagy mas
szolgaltatast nyujt a biztositottnak, ugyanakkor a masik szerz6dé fél dij fizetésére koteles.

Fajtai: vagyon-, személy-, felel6sségbiztositas
Alanyai: biztositd, szerz6dé, biztositott, kedvezményezett

- BANKI SZERZODESEK
Koélcsbnszerzédés

A hitelez6 koteles meghatarozott pénzosszeget az ados rendelkezésére bocsatani, az ados
pedig koteles azt visszafizetni. Ha a hitelezé pénzintézet, akkor a szerzédés visszterhes,
azaz az adoés kamat fizetésére kotelezett.

Bankszamla szerz6dés

A pénzintézet kotelezettsége, hogy a szdmlatulajdonos pénzeszkozeit kezeli, nyilvantartja,
teljesiti ezek terhére a kifizetési, atutalasi megbizasokat.

Betét szerzédés

A pénzintézet koteles a szerz6d6 fél altal lekotott pénzeszkdzok utan kamatot fizetni és a
betét 6sszegét visszafizetni.

Egyéb szerzddések:

- Faktoring

- Lizingszerz6dés

- Franchise-szerz6dés
- Licencia szerzédések
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5. A panaszkezelés szervezeten beliili szabalyozasa

A szinvonalas ugyfélkiszolgdlas érdekében szervezeteken bellil célszerli a kilsé jogi
hattérrel 6sszhangban belsé szabdlyok felallitasa. Nem elég ismerni a kiilsé jogszabdalyokat,
le kell bontani a teenddket a konkrét szervezet tevékenységének és szervezeti felépitésének
megfeleléen pontos instrukciét sziikséges adni a személyzetnek, hogy

- milyen folyamat mentén,
- milyen konkrét intézkedésekkel kell a kiilonb6z6 csatornakon keresztil beérkezé
reklamaciot kezelni

A jo panaszkezelési szabdlyzat f6 elemei:

Meghatdrozza a panaszkezelés modszertanat, rogziti a panaszkezelés soran betartando
elveket és annak gyakorlati folyamatat,

egyértelmuien deklardlja a panaszkezelési stratégiat,
a panasz definicidjat

a panaszfogadas csatorndit, a panaszok adminisztraldsat, nyilvantartasat, a bekérendd
adatok korét,

a kivizsgalas hataridejét,

az eszkalacios szinteket,

az esetleges elutasitas médjat,

a panaszok tipizalasat,

a panaszigyek lezarasanak feltételeit,
az lUgyfél tajékoztatasanak elveit,

a panaszmegolddassal 6sszefliggé pénzigyi lebonyolitds elveit, a kartérités, a méltanyossag
és a kompenzacio gyakorlasanak elveit,

a veszteség leirasanak folyamatat,
a panaszkezeléssel kapcsolatos dontési hatdskordket,

a panaszkezelésben résztvevdé szervezeti egységek statuszat (elsé/madsodik/harmadik
vonal)és felel6sségét,

meghatarozza a szabaly folyamatos frissitéséért felelés folyamat gazdat,

a jelentési és elemzési kotelezettséget és a jelentések kotelezd elemeit,
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az elemzésekkel valo teendbk ismertetését, akcidtervek készitésének kotelezettségét,

Amennyiben kézponti nyilvantarté rendszer mikodik a szervezeten beliil, az arra vonatkozoé
felhasznal6i szabalyokat is be kell csatolni a szabalyzat mellékleteként.

A szervezet a szabalyzatot elérhetévé kell, hogy tegye az ligyfelek részére.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Elemezze az alabbi panaszos levelet! irdsban részletesen magyardzza meg, miért jogos az
igyfél panasza! irjon vélaszt!

Hlit6gép Kereskedelmi Kft.

Budapest
Postafiék 11.

1111

2002. november 1-jén vallalkozasom a budapesti Hiitébolt Rt-nél vasarolt egy Onék altal
gyartott specialis igényeknek megfelel6 60 literes IGLU tipusu hlit6gépet.

A terméket-a bolt eladdja kiprobalta, és az latszolag hibatlanul mdkodott. Az Gzletembe
tortént kiszallitas, az izembe helyezés utdn rendeltetés szer(i mikodtetés mellett a hiitégép
motorja 2 Orai hasznalat utdn ledllt. Az értékesité6 (izlet szakembere szerint a
miikodésképtelenség gydri hiba miatt kovetkezett be. A bolt felajdnlott volna cserét, mas
tipusu hiitégépet tudnanak biztositani.

Kérem, sziveskedjenek tajékoztatast adni a csere, illetve a javitas lehet&ségérdl.

Varom szives intézkedésuiket!
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Megoldas:

2. feladat

Keresse meg az Interneten az alabbi két panaszkezelési szabalyzatot!
www.otpbank.hu/static/portal/.../Panaszkezelesi_szabalyzat.pdf
www.cd.hu/resources/pdf/panaszugyintezesi_szabalyzat.pdf

Allapitsa meg, hogy Onnek, amennyiben a két pénzintézet iigyfele lenne, mit kellene tennie,
hogy panasza eljusson az ligyintézéhoz, ahol panaszaval érdemben foglalkoznanak?

Készitsen elemzést, és indokolja is véleményét, hogy On szerint melyik szabdlyzat mennyire
Ggyfél centrikus és mennyire lenne kénny( panaszt tennie?

Ellenérizze, hogy megtalalta e benniik a legfontosabb elemeket?

Fogalmazza meg véleményét, melyik szabdlyzatot valasztana, ha Onre, mint igyfélre biznak
a valasztast?

10
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| 1. feladat

Fogalmazza meg roviden, hogy milyen egy ligyfél centrikus reklamacio kezelési szabalyzat!

2. feladat

Hizza ala a szallitasi szerz6dés alanyait az alabbi

Szallito

Gyarté

Megbizo

Szallitmanyozo

Bizomanyos

Forgalmazé

Megrendeld

11
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| 3. feladat

Egyik ugyfél a betét lekotésének feltételeivel elégedetlen. Milyen adatokat néz meg a
szerz6désben és mit ellendriz a bank nyilvantartasaban?

4, feladat

Tisztelt Kovacs

Elnézést kériink az okozott kellemetlenségért, és koszonjiik, hogy jelezte az észlelt hibat, mert igy lehetové tette,

hogy gyorsan orvosoljuk azt.

A masodszor tévesen leemelt 449 935 Ft hiteltorleszto részletet a téves terhelés értéknapjaval jovairtuk cégiik

szamlajan. A mai napon atutaltuk a 386 000 Ft afa o6sszegét az APEH szamlajara.

Amint a hatnapos késedelem utan az APEH kiszabta a késedelmi kamatot, bankunk természetesen azonnal
megtériti Ondknek. Ehhez kérjiik az APEH altal kidllitott késedelmi kamat szamlat sziveskedjenek megkiildeni.
Amennyiben a nullas adoigazolas kiadasaval ezek utan is gondjuk volna, jelezzék felénk, és irasban igazoljuk az

adohatosag felé, hogy az Ondk cége ebben a késedelmes fizetésben vétlen volt.
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A tévedést az okozta, hogy az uj szamlavezetd rendszer bevezetésekor technikai okbdl két hiteltechnikai szamlat
nyitottunk, és a szamlavezetd rendszerek kozotti belsd atvezetések kovetkeztében véletleniil eldfordult a

kétszeres terhelés.

Bizunk benne, hogy az altalunk javasolt megoldassal elégedettek lesznek, és a jovoben még fokozottabban

figyellink ra, hogy minél jobb szolgaltatast nyujtsunk
ONBKNEK. ...t et e et
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az ligyfél centrikus reklamaci6 kezelési szabdlyzat biztosan tartalmazza, hogy

- pontosan milyen szervezeti egység(ek) foglalkoznak a reklamaciékkal,

- hogyan lehet G&ket elérni (t0bb elérhetéséget is biztosit kiulonb6zé csatorndkon
keresztil),

- leirjak, hogy mennyi id6 alatt valaszolnak a reklamaciora,

- biztositjdk az ugyfelet, hogy reklamacidja érték a cég részére, amely segitségével
tovabbfejlesztik a terméket, szolgdltatast.

2. feladat
Szallité
Gyartd
Megbizo
Szdllitmanyozé
Bizomanyos
Forgalmazé

Megrendeld

3. feladat

A pénzintézet koteles a szerzddé fél altal lekotott pénzeszkdzok utdn kamatot fizetni, tehat
azt kell ellendrizni, hogy ez az adat jol lett e bedllitva a szdmlavezeté rendszerben,
azonkivil a lekotés tartamat, hogy ez a megdllapodas szerinti e, és a betét O6sszegét,
amelynek a visszafizetésére szerz&dtiink az tigyféllel.

4. feladat

Tisztelt Kovacs Ur! Az Ugyfél nevén szoélitdsa

Elnézést kériink az okozott kellemetlenségért, és koszonjik, hogy jelezte az észlelt hibat,
mert igy lehet6vé tette, hogy gyorsan orvosoljuk azt. Bocsanatkérd, udvarias, kezdés

A masodszor tévesen leemelt 449 935 Ft hiteltorleszt6 részletet a téves terhelés
értéknapjaval jovairtuk cégiik szamlajan. A mai napon atutaltuk a 386 000 Ft afa 6sszegét az
APEH szamlajara. A megoldas rovid leirdsa
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Amint a hatnapos késedelem utan az APEH kiszabta a késedelmi kamatot, bankunk
természetesen azonnal megtériti Onéknek. Ehhez kérjiik az APEH altal kiallitott késedelmi
kamat szamlat sziveskedjenek megkildeni. Amennyiben a nullds addigazolds kiadasaval
ezek utan is gondjuk volna, jelezzék felénk, és irasban igazoljuk az ad6éhatésag felé, hogy az
Onok cége ebben a késedelmes fizetésben vétlen volt. A kartéritési ajanlat,
egyittm(ikodési javaslat a jov6ébeli kdrok megel6zésére

A tévedést az okozta, hogy az Uj szamlavezet6 rendszer bevezetésekor technikai okbél két
hiteltechnikai szamlat nyitottunk, és a szdmlavezetd rendszerek kozotti belsé atvezetések
kovetkeztében véletleniil el6fordult a kétszeres terhelés. Rovid,egyszerld magyarazat

A hibat kijavitottuk, az atvezetések befejezédtek, az Uj rendszerben hasonld problémak nem
fordulhatnak elé. Megoldasi javaslat hasonlé esetek megel6zésére

Bizunk benne, hogy az altalunk javasolt megoldassal elégedettek lesznek, és a jovében még
fokozottabban figyeliink ra, hogy minél jobb szolgaltatast nydjtsunk Onéknek. Udvarias
befejezés
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JOGI, GAZDASAGI, PENZUGYI ES VALLALKOZASI

VONATKOZASOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Manapsag a médiaban megjelené reklamok ériasi karokat tudnak okozni a tisztességesen
gazdalkodo vdllalatoknak, de kilonésen a gyerekeknek, akik teljesen védtelenek a
rosszindulati reklammal szemben. Mit enged meg ma a reklamtorvény, és kiilénosen mit
tilt? Hova tudnak fordulni azok, akik tapasztaljak az inkorrekt piaci viselkedést?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A fogyasztd védelem kialakulasa

Legyen hiteles a mérleged, stilyod, hiteles a mértéked és a vékad.” - mondja mar a Biblia is,
egyesek szerint tehat a klasszikus fogyasztévédelem alapjai igen messzire nyulnak vissza az
idében. Arutermeld, kereskedd és eladd kozétt alapjaiban mas viszony volt a 20. szazad
elétt, a kozvetlenebb kapcsolat és egyedi(bb) eldallitasi folyamatok a maitél eltérd
fogyasztdsi igényekkel és szokasokkal kapcsolodtak 6ssze.

A fogyasztovédelem kialakuldsa a fogyasztéi tarsadalom kialakuldsahoz kapcsolddik, aminek
f6 jellemz6i a nagy mennyiségl, toémeges, iparszerli arutermelés és a piaci szerepl6k kozti
verseny. Mindezek szabdlyozasan és ellenérzésén til a fogyasztdi érdekek védelmére is
megfogalmazédtak igények. A 20. szazadban dominanssa valik a tdmegtermelés, iranyitott
fogyasztoi igények jelennek meg, a tomegkommunikacié a kereskedelem szolgalataba all és
Uj értékesitése és marketing formak, médszerek jelennek meg.

Az elsé hivatalos formaban kimondott fogyasztovédelmi alapjogokat az ENSZ
Fogyasztovédelmi Alapokmanya tartalmazta, ezek a kovetkez6k voltak: jog az alapveté
sziikségletekhez (pl.: lakds), biztonsdghoz, egészséges kornyezethez; a valasztashoz és
képviselethez; a biztonsaghoz, tijékoztatishoz, oktatashoz; és a kartéritéshez kar esetén.
Kennedy 1960-ban egy kongresszusi lizenetében a fogyasztévédelem allami szintre térténé
emelésének sziikségességérdl beszél.
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Az Eurdpai Unié hatarok nélkiili belsé piacan az eltéré szabdlyozasok miatt egységes
fogyasztovédelem nélkil nem érvényesiil az egységes és elvart magas szintld unids
érdekvédelem és nem jon létre a teljes fogyasztéi bizalom. Ennek ellenére az 1957-es Romai
Szerz6désben a fogyasztévédelem szinte meg sem jelenik, és csak 1975-ben adjak ki a
Fogyasztoi Jogok Koézos Piaci Magna Chartajat, mely az ot altalanosan elfogadott alapvet6
jogot hatarozza meg. Az alapjogok a kovetkezék: a fogyasztd gazdasagi érdekeinek
védelme; tajékoztatas és oktatds; képviselet, meghallgatds; egészség és biztonsiag védelme;
kartérités és jogorvoslat joga. Az alapjogok a végsé felhasznal6kat illetik meg, elsédlegesen
a természetes személyeket, hiszen 6k a legkiszolgaltatottabbak. A jogok érvényesitésének
legfontosabb eszkdze a jogalkotds, az egységes fogyasztévédelmi szabdlyozdas kialakitasa
(és kovetkezetes betartasa és betartatasa)..

Az elsé EU-s iranyelvek a termékbiztonsidgra, a gazdasdgi érdekek védelmére és az
arfeltiintetésre. Utébbi tartalmazza az arat és az egységarat is - mely tipusi szabalyozast
Magyarorszagon csak 2002-ben vezették be -, ma a termékeknél és szolgaltatasoknal
EURO-ban és még nemzeti valutaban is az atmeneti idészak idejére. Ezutan a harmonizacios
munka célteriiletei voltak a félrevezetd reklam és hirdetés elleni védelem, a hibas termékek
altal okozott karok (Magyarorszagon csak 1993-ban alkottdk meg a termékfeleldsségi
torvényt), valamint a tisztességtelen vagy egyenl6tlen lgyletek, szerzédési feltételek,
agressziv szerzédéskotési feltételek szabdlyozdsa. Az 1981-1985-6s id6északban
paradigmavaltas kovetkezett be, az addigi vasarlobél és igénybevevébdl fogyasztd lesz. A
kdzelmultban kildon cselekvési és tamogatdsi programot dolgoztak ki a szegények, mint
fogyasztasi szempontbdl specialis réteg szamara.

2. A gazdasagi kornyezetben mikodé egyénekre és szervezetekre vonatkozo
jogvédo és szabalyozo normdk és eljard hatésagok

Versenyjogi szempontbdl:

a tisztességtelen piaci magatartas és versenykorlatozas tilalmarol szélé 1997. évi LVIIIL.
torvény (versenytorvény)

Fogyasztévédelmi szempontbdl:

a gazdasagi rekldmtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szolé 2008. évi
XLVIII. torvény (reklamtorvény)

egyes agazati jogszabalyok
,Vegyes” szempontok alapjan:

a fogyasztékkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szélé 2008. évi
XLVII. torvény (,UCP-torvény”)

Eljaré hatésagok:

- Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag
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- Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete
- Gazdasagi Versenyhivatal

3. Fogalmak:
Gazdasagi reklam (reklamtorvény)

olyan kozlés, tdjékoztatds, illetve megjelenitési mod, amely valamely birtokba vehetd
forgalomképes ingé dolog - ideértve a pénzt, az értékpapirt és a pénziigyi eszkozt, valamint
a dolog modjara hasznosithaté természeti eréket - (a tovabbiakban egyltt: termék),
szolgaltatds, ingatlan, vagyoni értékdi jog (a tovabbiakban mindezek egyitt: aru)
értékesitésének vagy mas modon torténd igénybevételének elémozditasara, vagy e céllal
Osszefliggésben a vdllalkozas neve, megjelolése, tevékenysége népszerlsitésére vagy aru,
arujelzé ismertségének novelésére iranyul

Kereskedelmi kommunikacié (UCP-t6rvény)

a vallalkozas onallé6 foglalkozasaval vagy gazdasagi tevékenységével kozvetlenil
osszefliggésben torténd informaciékozlés, fluggetleniil annak megjelenési maédjatol,
eszkozétol

Vasarlasra felhivas (UCP-t6rvény)

kereskedelmi kommunikacidéban az aru jellemzdinek és aranak, illetve dijanak feltlintetése
az alkalmazott kommunikaciés eszkdznek megfeleléen olyan médon, hogy ezaltal lehetévé
valik a fogyasztd szamdra az dru megvétele, illetve igénybevétele

4. Veszélyes magatartas, melyet a reklam torvény tilt

- Tilos az olyan reklam, amely er6szakos, illetve a személyes vagy a kozbiztonsagot
veszélyeztet6 magatartasra 6sztonoz.

- Tilos az olyan reklam, amely a kdrnyezetet, illetve a természetet karositd magatartasra
06sztbnoz.

Gyermek- és fiatalkortiak védelme

- Tilos az olyan reklam, amely a gyermek- és fiatalkoruak fizikai, szellemi, érzelmi vagy
erkolcsi fejlédését karosithatja.

- Tilos az olyan gyermek-, illetve fiatalkoriaknak szé6lé rekldm, amely alkalmas a
gyermek-, és fiatalkordak fizikai, szellemi, érzelmi vagy erkodlcsi fejlédésének
kedvezétlen befolydsoldsara, kulonosen azaltal, hogy erészakra, szexualitasra utal vagy
azt dabrazol, vagy témdjanak meghatarozé eleme az er6szakos mdédon megoldott
konfliktus.

- Tilos az olyan rekldm, amely gyermek- vagy fiatalkorat veszélyes, erészakos vagy a
szexualitdst hangsulyozé helyzetben mutat be.

- Tilos az olyan reklam, amely a nemiséget sulyosan szeméremsérté nyiltsaggal abrazolja,
kilondsen amelyik nemi aktust vagy nemi szervet nyiltan dbrazol (pornograf reklam).
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- Tilos a szexualis szolgaltatas reklamja.

- Tilos az olyan aru reklamja, amely rendeltetése szerint szexualis ingerkeltésre iranyul.

- Nem kell alkalmazni az (1) és (3) bekezdés szerinti tilalmat a szexudlis terméken,
tovabba a szexudlis termékek Uzletén belil elhelyezett reklamra. A szexudlis termék,
illetve a szexualis termékek tzlete fogalmat kilon jogszabaly allapitja meg.

- Tilos a gyermek-, illetve fiatalkoruak szerencsejatékban vald részvételére felszoélitod
reklam.

- Tilos kdzzétenni szerencsejatékhoz kapcsolédoé reklamot olyan sajtétermékben, amely
alapvetéen gyermek-, illetve fiatalkortiakhoz szél.

Tovabbi altalanos tilalmak

- Tilos az olyan aru reklamja, amelynek eléallitasa vagy forgalmazasa jogszabalyba
utkozik.

- Tilos az alkohol tartalmu italok, a dohanyaruk és a fegyverek reklamozasa.

- Tilos a tudatosan nem észlelhet6 reklam. (tudatosan nem észlelheté reklam: olyan
rekldm, amelynek kozzétételekor - az id6tartam rovidsége vagy mas ok kovetkeztében -
a reklam cimzettjére lélektani értelemben a tudatos észleléshez sziikséges
ingerkiiszobnél kisebb erésségli latvany, hang- vagy egyéb hatas keltette inger hat)

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre:

Megnyugtatd, hogy a torvényi hattér teljes mértékben védi a gyermekeket és a gyermekes
szil6ket, a hatdsagok is rendelkezésre allnak. Meg kell tanulnunk minden irritdlé esetben
megtenni megfelel6 helyen a bejelentésiinket, hogy a hatdésagok tetten érhessék a
torvényeket megszego6 résztvevéket, és érvényt tudjanak szerezni a torvényi eléirasoknak.

Direkt marketing szabalyozasa

A reklam természetes személynek kozvetlen Uzletszerzéssel igy kilénosen elektronikus
levelezés vagy azzal egyenértékli mas egyéni kommunikacios eszkodz atjan kizaroélag akkor
kozolhetd, ha ahhoz a reklam cimzettje el6zetesen egyértelmlien és kifejezetten hozzajarult.

Hagyomanyos postai Uton a DM levélhez viszont nem kell el6zetes hozzajarulas, am a
cimzettnek lemondasra lehetdséget kell biztositani ingyenesen feladhaté valaszboritékkal és
e-mail cim megadasaval.

Nyilvantartas

A reklamozé, a reklamszolgaltatd, illetve a reklam kozzétevéje a naluk hozziajaruld
nyilatkozatot tevé személyek személyes adatairédl nyilvantartast vezet. Az ebben a
nyilvdntartasban rogzitett - a rekldAm cimzettjére vonatkoz6 - adat csak a hozzjarulé
nyilatkozatban foglaltaknak megfeleléen, annak visszavonasdig kezelhetd, és harmadik fél
szamara kizarélag az érintett személy el6zetes hozzajarulasaval adhato at. A nyilvantartas Uj
fogalom, a "kapcsolat felvételi lista" megjelenik a szabalyozasban. Ezen a listdn azok a cimek
szerepelhetnek, amelyekre hozzajarulas-kérést kild a feladd, tehat az lizletszerzési listaval
ellentétben még nem jott engedély a kiildéshez.
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Milyen alapvetd kritériumoknak kell megfelelnie a DM tekintetében szikséges hozzajarulé
nyilatkozatnak?

A vonatkoz6 jogszabdlyok szigori kovetelményeket tdmasztanak a kozvetlen megkeresés
modjaval és folyamataval kapcsolatban. Elsé lépésben egy hozzajaruld nyilatkozat
formajaban engedélyt kell kérni a reklam cimzettjétdl a tovabbi - barmilyen kommunikacios
fellileten torténd - kapcsolat létesitésére és a reklamanyag bemutatasara.

A nyilatkozat érvényességéhez az alabbi kotelez6 tartalmi elemek megléte sziikséges:
A nyilatkozo6 neve minden esetben.

A nyilatkozatban kifejezetten feltiintetésre kell keriilnie, hogy a hozziajarulas megadasa
onkéntes és a megfelel6 tdjékoztatas birtokaban torténik.

A nyilatkozé sziletési helye és ideje is szikséges amennyiben a reklam, amelyre a
hozzajarulas vonatkozik, csak meghatarozott életkori személyek szamara kozolhetd. (pl.
alkohol vagy dohanyreklamok esetében)

A nyilatkozat nem kotelez6 elemként tartalmazhatja tovabba azokat a személyes adatokat,
amelyek kezeléséhez a nyilatkozo6 hozzajarul.

Hozzajaruld nyilatkozat kozvetlen megkeresés utjan is kérhetd, amennyiben a megkeresés
reklAmot nem tartalmaz, ide nem értve a megkeresé vallalkozas nevét és megjelolését.

Tajékoztatas

A visszavono nyilatkozat megtételére, illetve a reklam kildésének megtiltasara mind postai
uton, mind pedig elektronikus levél udtjan lehet6séget kell biztositani Ugy, hogy a
nyilatkozatot tevé személy egyértelmiien azonosithaté legyen.

A rekldamhoz kapcsoléddéan egyértelmiien és szembetlinGen tdjékoztatni kell a cimzettet
arrél a cimrél és egyéb elérhet6ségrél, ahol az ilyen reklamok részére torténdé kozléséhez
valé hozzajaruld nyilatkozatdnak visszavonasa, illetve a rekldm kildésének megtiltasa irdnti
igényét ‘bejelentheti, tovabba ebbdl a célbdél a reklamkildeménynek tartalmaznia kell a
lemondast lehetévé tevd, postai uton cimzett, téritésmentesen feladhaté és konyvelt
kildeményként, igazolhaté médon kézbesitett valaszlevelet.

5. Tisztességtelen az a kereskedelmi gyakorlat,

amelynek alkalmazasa sordn a kereskedelmi gyakorlat megvalésitdja nem az ésszerlien
elvarhatd szintl szakismerettel, illetve nem a jéhiszemliség és tisztesség alapelvének
megfeleléen elvarhaté gondossaggal jar el (szakmai gondossag kévetelménye);
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amely érzékelhetéen rontja azon fogyaszté lehetdségét az aruval kapcsolatos, a sziikséges
informacidk birtokaban meghozott tdjékozott dontésre, akivel kapcsolatban alkalmazzak,
illetve akihez eljut, vagy aki a cimzettje, és ezdltal a fogyasztét olyan lgyleti dontés
meghozatalara készteti, amelyet egyébként nem hozott volna meg (a fogyasztéi magatartas
torzitdsa), vagy erre alkalmas; amely megtéveszt6, amely agressziv, amely a torvény
mellékletében szerepel (,feketelista”)

6. Megtéveszt6 az a kereskedelmi gyakorlat, amely

figyelembe véve valamennyi tényszerld korilményt, tovabba a kommunikacié eszkozének
korlatait - az adott helyzetben a fogyaszté tajékozott ligyleti dontéséhez sziikséges és ezért
jelentés informaciot elhallgat, elrejt, vagy azt homalyos, érthetetlen, félreértheté vagy
id6szerdtlen modon bocsatja rendelkezésre, vagy

nem nevezi meg az adott kereskedelmi gyakorlat kereskedelmi céljat, amennyiben az a
korilményekbdl nem derdl ki, és

ezdltal a fogyasztot olyan lgyleti dontés meghozatalara készteti, amelyet egyébként nem
hozott volna meg, vagy erre alkalmas

7. Agressziv az a kereskedelmi gyakorlat,

amely - figyelembe véve valamennyi tényszerl koriilményt - pszichés vagy fizikai
nyomasgyakorlassal - akar a fogyasztéval szembeni hatalmi helyzet kihaszndlasa, akar a
fogyasztd zavardsa révén - az adott helyzetben jelentésen korlatozza vagy alkalmas arra,
hogy jelentésen korlatozza a fogyasztonak az aruval kapcsolatos valasztasi vagy magatartasi
szabadsagat, illetve lehet6ségét a tajékozott dontés meghozatalara és

ezaltal a fogyasztot olyan lgyleti dontés meghozataldra készteti, amelyet egyébként nem
hozott volna meg, vagy erre alkalmas.

Annak megallapitasara, hogy egy kereskedelmi gyakorlat agressziv-e, figyelembe kell venni
a kovetkezdbket:

- a kereskedelmi gyakorlat id6zitése, helye, jellege és alkalmazasanak idétartama,

- ~a kereskedelmi gyakorlat soran alkalmazott széhasznalat vagy magatartas fenyegetd,
félelemkelté vagy becsmérlé volta,

- sulyos, a fogyaszto itél6képességének korlatozasara alkalmas, a kereskedelmi gyakorlat
megvaldsitéja altal ismert kortilmény felhaszndldsa a fogyaszté aruval kapcsolatos
dontésének befolyasolasara,

- a fogyasztd szerzdédéses jogainak - ideértve a szerzédéstdl valé eldllasra, valamint a
masik arura vagy vallalkozashoz valé attérésre vonatkozé jogot is - gyakorlasaval
szemben tamasztott, indokolatlanul terhes vagy ardnytalan, nem szerz6déses akadaly,

- jogellenes cselekménnyel valé fenyegetés
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TANULASIRANYITO

1. feladat

- Allitson 6ssze egy kisel6adast fiatal gyermekes sziil6knek a reklam torvény tartalmardl a
gyermekek védelmére vonatkozoan!

- Fogalmazza megq a tiltott reklamok korét!

- Adjon nekik informaciét, hogy milyen veszélyes forrasok lehetnek, melyek elérését
korlatozniuk kell gyermekeiknél? (Haszndlja fel a kovetkez6 Informacié forrast:
www.kozigkom.feek.pte.hu/docs/hun/reklam.doc)

- Mondja el nekik, hova fordulhatnak!

2. feladat

On egy vallalat marketing osztdlydn dolgozik. A cég Ggy dontott, hogy () terméket vezet be,
és az ugyfeleknek torténd értékesités egyik fontos marketing eszkozéil az e-mail-es
ajanlatok kikiildését valasztotta. Vezet6je arra kéri, hogy készitsen Osszefoglalét a dm
szabalyozasrél a kollégdk részére az aldbbi interneten taldlhatéd informacié alapjan:
www.dmsz.hu/szabalyozas/gyik annak érdekében, hogy a torvényi szabdlyokat mindenki
betartsa.

MEGOLDASOK

Tiltott reklamok felsorolasa:

Tilos az olyan reklam, amely a gyermek- és fiatalkortak fizikai, szellemi, érzelmi vagy
erkolcsi fejlédését karosithatja.

Tilos az olyan gyermek-, illetve fiatalkortaknak szél6 reklam, amely alkalmas a gyermek-,
és fiatalkoruak  fizikai, szellemi, érzelmi vagy erkolcsi fejl6désének kedvez6tlen
befolyasolasara, kiiléndsen azaltal, hogy erészakra, szexualitasra utal vagy azt abrazol, vagy
témajanak meghatarozo eleme az erészakos médon megoldott konfliktus.

Tilos az olyan reklam, amely gyermek- vagy fiatalkorut veszélyes, erészakos vagy a
szexualitast hangsulyozé helyzetben mutat be.

Tilos az olyan rekldam, amely a nemiséget sulyosan szeméremsérté nyiltsaggal abrazolja,
kilondsen amelyik nemi aktust vagy nemi szervet nyiltan dbrazol (pornograf reklam).

Tilos a szexudlis szolgaltatds reklamja.
Tilos az olyan aru reklamja, amely rendeltetése szerint szexudlis ingerkeltésre iranyul.

Nem kell alkalmazni az (1) és (3) bekezdés szerinti tilalmat a szexudlis terméken, tovabba a
szexudlis termékek lizletén beliil elhelyezett rekldmra. A szexudlis termék, illetve a szexualis
termékek lizlete fogalmat kilon jogszabdly allapitja meg.
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Tilos a gyermek-, illetve fiatalkortiak szerencsejatékban valé részvételére felszélitoé reklam.

Tilos kozzétenni szerencsejatékhoz kapcsoléddé rekldmot olyan sajtotermékben, amely
alapvetéen gyermek-, illetve fiatalkoriakhoz szol.

23



| AZ UGYFELSZOLGALATOK MUKODESENEK HATTERE

| 1. feladat

Kérem dllapitsa meg, hogy az alabbi allitds igaz-e, vagy hamis! Hlzza ald, a megfelel6
valaszt!

"A kozvetlen Uzletszerzés esetén a reklamozé, a rekldmszolgaltatd, illetve a reklam

kozzétevbje a ndaluk hozzajaruldé nyilatkozatot tevé személyek személyes adatairél nem
vezet nyilvantartast”

Igaz hamis

2. feladat:

irja le személyes élményét, amikor megtévesztd kereskedelmi gyakorlatot tapasztalt!

Mit mond a Biblia a fogyasztévédelemrdl? Forditsa le az idézetet a mai széhasznalatra!

3. feladat

Milyen hatdésagokhoz lehet fordulni, amennyiben sérelem ért benniinket, mint fogyasztot?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Hamis

| 2. feladat

Ez mai nyelvre leforditva annyit jelent, hogy ne csapd be a vevddet, vagyis allitsd be a
mérlegedet, hitelesitsd a sulyt, és az edény sulyat vedd le az aru sulyabdél.

3. feladat

Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsdg, Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete, Gazdasagi
Versenyhivatal
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

Reklamszabalyozas - dr. Kathy Attila, A fogyasztéi dontések tisztességes és tisztességtelen
befolyasolasa c. prezentacidja - www.szabadsuli.hu

Panaszkezelési szabalyzatok: Volksbank és K&H Bank Rt
Fogyasztovédelem.lap.hu
1996 évi LVII torvény a tisztességtelen piaci magatartas és versenykorlatozas tilalmarol

http:/ /www.origo.hu/uzletinegyed/fogyasztovedelem /20050406 pocsek.html
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A(z) 1607-06 modul 006-0s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

54 347 01 0010 54 01 Emberi eréforras Ugyfélkapcsolati szakiigyintézd

54 347 01 0010 54 02 IT helpdesk ugyfélkapcsolati szakiigyintéz8

54 347 01 0010 54 03 Tavkozlési Ugyfélkapcsolati szaklgyintézé

54 347 01 0010 54 04 Uzleti kommunikacios szakiigyintézé

52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens
Telefonos és elektronikus Ggyfélkapcsolati

52 347 03 0000 00 00 asszisztens

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
10 o6ra




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felelés kiado:
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