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VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Van egy ismerGse, aki gumitermékekkel foglalkozik, erre szakosodott lizlete van. Az lizlet jol
megy, sok a vev6je, mindenféle vevéi szegmensbdél. Az egyik részleg kimondottan
nagyiuzemi felhasznalék kiszolgalasaval foglalkozik, akik sajat részikre veszik a
gumitermékeket vagy sajat termékiikbe torténdé beépitésre, vagy sajat felhasznalasra. A
masik részleg olyan vev6kkel foglalkozik, akik kereskeddék, azaz a vasarolt arucikkeket
tovabb értékesitik. Van olyan részleg is, amelyik kis fogyaszték, végfelhasznalok
kiszolgalasara szakosodott, ez a részleg féleg mindenféle apré gumicikk forgalmazasat
végzi. Az ismer6se tudja, hogy a vevbkkel valé foglalkozas eltéré a kilonboz6 vasarloi
szegmensekben, mas megoldasokat kivan egy nagykereskedd, egy végfelhaszndlé és mast a
nagy hasznosito. Az ismer@se kiilonb6zé gumigyarakbdl szerzi be az aruit, igy 6 maga nem
tudja a minéséget ellendrizni, mert nincsenek meg a feltételei, de neki kell iranymutatast
adni a gumigydaraknak, hogy vevéi reklamaciok esetén milyen vizsgalatokat kér elvégeztetni.
Az utébbi idében csokkent a forgalom, ezért kritikus fontossagu a vevék megtartasa, vagyis
az esetleges vevGi reklamaciok megfelelé és mindenki szamara kielégité kezelése. IsmerGse
megkérte, hogy segitsen kialakitani olyan stratégiat, amellyel a reklamacidkat
megnyugtatéan tudja kezelni minden vev6i szegmensben. A stratégia kialakitasahoz nyujt
segitséget ez az anyag, ami remélhetéleg valaszt ad a kérdésekre, és ismerteti azokat az
eljardsokat, amelyeket alkalmaznak a vevdi reklamaciék kezelésére, valamint a
gumitermékek mindségének ellenbérzésére.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Vevdk, vevoi viselkedésformak

Nyilvanvaldé, hogy masként viszonyul a vasarlashoz az, aki sajat felhaszndlasara vasarol
valamit, és masként, aki tovabb akarja adni a terméket, vagy be akarja épiteni valahova. A
végfelhaszndlé "kis" vevéknél az alapvetd szempont az, hogy a pénzéért a legjobbat kapja,
ami még rdadasul egyéb feltételeknek is megfelel (divatiranyzatok, a szomszéd hatdsa, stb),
vagyis a donté az ar/érték arany. A nagykereskedSk esetében ez az ardny szintén fontos,
hiszen a terméket jo részben kis fogyasztéknak adjdk tovabb, azonban az &6 esetiikben
alapveté fontossagu, hogy a termékkel eladas utan ne legyen gondjuk, ne legyen reklamacié,
vagy azt konnyen tudjak kezelni.
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Akik beépitik az arut az altaluk gyartott termékekbe (pl. autégyarak a gumiabroncsot) a
termék megbizhatésagaban, minéségében érdekeltek elsésorban. A fent leirtak hatarozzak
meg az aruk megvételével kapcsolatos viselkedésiiket is. A kisfogyasztdk viselkedése
nagyban fliigg a megvasarolt aruk értékétél, nagyobb értékek esetén a vasarlast hosszu
elemzé munka el6zi meg, tobb terméket, tobb gyartét vizsgalnak, o6sszehasonlitjak az
arakat, a termék altal nyuljtott szolgaltatasokat, figyelembe veszik az egyéni szempontokat.
Aprébb cikkek esetén elsésorban a konnyli hozzaférhetéség és beszerezhetéség fontos,
azaz, hogy ne kelljen sokat utana jarni. A kisfogyaszték altalaban nem kotnek szerz6dést az
aru megvételekor, az eladé altal kidllitott szamla helyettesiti a szerzédést, és az elad6 altal
kifiiggesztett vagy valamilyen a vevé tudtara adott informaciokbél deril ki, hogy az aru
kifizetésekor milyen kotelezettséget vallalnak az aruval kapcsolatban. Ezek egy része a
garancidra, vagy jotallasra vonatkozik, mas része pedig a torvények altal meghatarozott
szavatossag mikéntjét irja le. A nagybani vev6k targyalasok eredményeként alkudjak ki az
adas-vétel feltételeit (ar, fizetési hatarid6, garancialis feltételek, szavatossagi kritériumok, az
aruhoz kapcsolddo szolgdltatasok, mint szallitds, 6sszeszerelés, stb.). Ebbél az is kiderl,
hogy a kis vevék altalaban készpénzzel fizetnek (a részletre vasarlas is készpénzt jelent,
hiszen a tranzakcié mogott altdlaban bank all, amelyik a kélcsont nydjtja), mig a nagy vevék
csak a szerz6désben meghatarozott idében és médon egyenlitik ki a szamlat. A nagy vevék
megallapodhatnak gy az eladéval, hogy lemondanak garancialis igénylkrél, amennyiben az
altaluk érvényesitheté arrés gazdasagos lehetéséget biztosit a garancidlis kotelezettségek
atvdllalasara. Ehhez egyrészt az kell, hogy az eladé megfeleld olcsé aron adja el a portékat,
masrészt, hogy a meghibasodas valdszinlisége kicsi legyen, hogy ne kelljen szamitani tul
nagy veszteségre a garancidlis cserék, vagy javitasok miatt. Konnyen belathatd, hogy ezt a
moédszert olyan vevék, akik csak egyszer vasaroljdk az adott nagy érték(i terméket,
aranytalan kockdzatnak érzik a garanciarél valé lemondast, ezért ilyen lehetéséggel nem,
vagy csak kilonleges esetekben fognak élni. Azok a vevék, akik valamilyen termékikbe
épitik a vasdarolt darabot, a jo hirneviiket kockaztatjdk egy esetleges nem megfelelé
mindségl termék megvételével, ezért altaldban nem csak az illet6 termékre kérnek
garanciat, hanem annak esetleges meghibdsoddsa altal okozott karokra is. Ez az un.
termékgarancia. < Az Gzlet létrejotte utan a kilonb6zé tipusu fogyaszték kilonbozéképpen
viszonyulnak a megvasarolt termékhez. Ha nagy értékil arucikkrdl van szé, a kisfogyasztok
jelentés része egy sor konkurens termék tanulmdanyozdsa utdn a sajat szempontjuk szerint
optimalizdlva dontenek egy termék mellet. Mivel a szempontok egymassal ellentétesek is
lehetnek (pl. az ar és min6ség) a dontés mindig kompromisszumokon keresztiil valésul meg,
azaz nem mindenben felel meg teljesen a vevd eredeti elképzeléseinek. Ezért a vasarlas
utani periédusban ezek a vevék o0sszehasonlitidk a mar megvett arucikket a tobbi
tanulmanyozott termékkel, és elbizonytalanodnak. Ez az elbizonytalanodds oda vezethet,
hogy visszaviszik az arut az eladénak, és valamilyen mondvacsinalt, vagy valés indokkal
kérik a termék visszavételét. Eladé legyen a talpan, aki meg tudja gy6zni az ilyen vevét az
igazar6l. Ezt a jelenséget erdsiti az is, ha a termék mdszaki specifikacidiban, amit
el6zetesen, tehat a vétel el6tt nem bocsatottak rendelkezésére, olyan adatokat talal, amelyek
nem felelnek meg az elvarasainak. Ezért nagyon fontos, hogy az eladaskor minden
informacioét a vevé tudomasara hozzunk - lehetéleg irdsos formaban - ami a termék
viselkedését befolyasolhatjak. A reklamacidok kezelése szempontjab6ol mindig elsérend(i
fontossagl, hogy a reklamaciét kezel6 személy nagyon jél ismerje a reklamalt termék
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tulajdonsagait, mliszaki adatait, az el6fordult meghibasodasok mikéntjét és okait. A masik
gyakran el6fordulé eset, amikor a vevé nem olvassa el alaposan a hasznalati utasitast, és
olyan tulajdonsagokat kér szamon a terméktél, amelyeket az eladé nem igért. Amennyiben a
reklamaciét kezelé jol ismeri a termék leirdasat, a meggydzés kdonnyen megy. Az utdbbi
esetnek egy sulyosabb valtozata az, ha a vevé a leirds elolvasasat elmulasztja, és olyan
korilmények kozott haszndlja a terméket, amelyeket az nem visel el. llyenkor valamilyen
moédon bizonyitani kell, hogy kinek van igaza - errél a késébbiekben még beszéliink. Es
végll el6fordul, hogy a termék valamilyen ok miatt nem felel meg azoknak az elvarasoknak,
amelyeket a muszaki leirdsok és vevétdjékoztaték alapjan reméltiink, ekkor a gyors és
hatdrozott intézkedés az egyetlen kezelési mod. Fontos, hogy a vevét meggy6zziik, hogy az
elé6fordult eset ritka kivétel, annak érdekében, hogy az aruban és a cégben ne veszitse el a
bizalmat. Annal is inkabb, hiszen ha egy vev6 esetében bizalomvesztés kovetkezik be, ez
mas vevék részérdl is hasonlé hozzaallast eredményezhet.

Nagybani vevék, mint a viszonteladdk - ha nem élnek a "nincs garancia" lehetéségével, sajat
hatdskorikben jarnak el az olyan esetekben, amikor nagy valdszinliséggel nem jogos a
reklamacié. A jogosnak tliné reklamacié esetén viszont visszakiildik az arut, hogy vizsgaljak
meg a reklamacié jogossagat, és az eredményeknek megfelel6en jarjanak el. A termék-
garancidlis rendszerben a reklamdcidé értéke sokszorosan fellilmulhatja a reklamalt termék
értékét. Gondoljunk példaul egy hibas teherabroncs okozta karra, ami a jarmiben és a
szdllitott aruban keletkezett, vagy egy olajkitermelé platform termelé tomldjére, ha az
kireped, milyen veszteség és kornyezeti kar keletkezhet. Ezért az ilyen termékgaranciakra a
gyartok/forgalmazdék biztositast szoktak kotni valamilyen erre szakosodott biztositd
tarsasagnal.

A termék haszndlata kézben adédhatnak olyan helyzetek, amikor a garancidlis idé mar lejart,
de a termék nem adja azokat a paramétereket, amelyeket a termékspecifikdcidk alapjan
elvarhatna a vevé (pl. egy gumiabroncs futéfeliilete gyorsabban kopik az elvartnal, és nem
éri el a remélt futédteljesitményt). Ekkor ismét reklamacioval élhet a vevd, és ekkor lép
érvénybe egyrészt a szavatossag érvényesitésének lehetésége, masrészt a javitashoz
szlkséges alkatrészellatasra vallalt kotelezettségek teljesitésének igénye. Mivel a garancia
mar lejart, a vevének bizonyitania kell, hogy a terméket mindig az elSirasoknak megfeleléen
miikodtette (nagyértéki termékeknél a szerelést, bedllitast, ellen6rzést ezért célszerl olyan
minGsitett szakszervizekkel végeztetni, amelyek jegyzékonyvezik az elvégzett munkat, és
igy igazolhatd, hogy a termék megfelel6 modon volt hasznalva és kezelve - Id. gumiabroncs
esetében a centrirozas, id6szakos feliilvizsgalatok). Nagybani vevék altaldban ezeket az
eseteket szakértékkel biraltatjak el, és ha tomegesen el6fordulnak, gondoskodnak arrél,
hogy a gyarté/forgalmazé megtegye a sziikséges intézkedéseket.

A reklamaciokhoz fliz6d6 definiciok

Az aldbbi definiciékat és rendelkezéseket az interneten a www.eu2004.hu honlap
fogyasztévédelemmel foglalkozé oldalan lehet teljes egészében megtalalni, és elolvasni.
Nagyon hasznos olvasmany, eligazit minket a vevé és eladd viszonyadt szabalyozé
legfontosabb kérdésekben. Reméljik, megvilagitja azokat a fogalmakat is, amelyeket az
el6z6ekben hasznaltunk, és a mindennapi életben nap, mint nap hasznalunk anélkiil, hogy
ismernénk pontos tartalmukat.
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A szavatossag

A szavatossdg jelentése: az aru, szolgaltatas rendeltetésszer(i haszndlataért meghatarozott
ideig valé jotdllas. Szavatossdg esetén az elad6 azért vallal felel6sséget, hogy az eladaskor
hibatlan terméket adott at a vevének, tehat nincs olyan rejtett hibaja, amely csak késébb fog
kiderilni.

A fogyaszto a termék meghibdsodasa esetén - meghatarozott feltételek mellett - élhet
szavatossagi jogaival, amennyiben a termékre vonatkozéan nincs sem Onkéntes, sem
kotelez6 jotallas, vagy a jotallasi id6 mar lejart. Ezt biztositja a fogyasztoi szerz6dés
keretében értékesitett termékek szavatossagi és jotdllasi igényének érvényesitésérél szolo
49/2003. GKM rendelet.

A szavatossagi igény vasarléi benyuljtdsanak hatarideje 2 év. /Ha a termék
hasznalhatésaganak legkisebb idétartamat hatosagi elGiras, vagy kotelezé miiszaki elGiras
hatarozza meg (kotelezé alkalmassagi idd), és ez rovidebb, az igény érvényesitésére ez a
hataridé iranyadé./. A vasarlastol szamitott elsé hat hénapban jelentkezé hiba esetén a
kereskedd koteles bizonyitani, hogy a hiba a vasarlaskor nem volt benne a termékben, hogy
a hiba nem a teljesitéskor is meglévé korilmények miatt keletkezett, hanem az aru
rendeltetésellenes haszndlata okozta. Az elsé hat hénapban a kereskedd koteles valamennyi
koltséget viselni.

Hat hénap leteltével a bizonyitasi teher megfordul és a tovabbiakban nem a kereskedének
kell a hiba keletkezési koriilményeit bizonyitania, hanem a fogyaszté koézvetlentl fordulhat a
Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésaghoz (NFH). Ez esetben a fogyasztonak tudnia kell azt,
hogy egyrészrél a vizsgalat koltségeit neki kell megelSlegeznie és az csak abban az esetben
jar vissza neki, ha a kifogasa alaposnak minésiilt.

A tartés hasznalatra rendelt termékeknél a szavatossag eléviilése harom év letelte utdn
kovetkezik be, nem tartds cikkeknél hat honap utdn éviil el a szavatossagi igény, azaz ezen
id6 alatt élhet jogaival a fogyaszté.

Azoknal a termékeknél, amelyeknél egy év a jotallasi idd, tovabbi két esztendeig, azokndl
pedig, amelyeknél ketté6 év a jotdllas idétartama, tovabbi egy évig érvényesitheté a
szavatossag.

A nem tartds hasznadlatra rendelt termékeknél (példaul: cipd, egyéb ruhazati termékek stb.) a
szavatossag alapjan érvényesithetd jogok altalanos eléviilése hat hénap. Ha a vasarlé e hat
hénap alatt mentheté okbdl nem tudja szavatossagi jogait érvényesiteni igy kiiléndsen, ha a
hiba jellegénél, avagy a dolog természeténél fogva hat honapon beliil nem volt felismerheté
- szavatossagi jogait a teljesitéstél (vasarlastol) szamitott egy évig érvényesitheti.

Az EU-ban a szavatossag az aldbbiakra terjed ki

- az aru nem alkalmas a haszndlatra;

- teljesen mas arut szallitanak, mint amit a fogyaszté rendelt;
- hidnyzik a hasznalati utasitas;

- kevesebb aru érkezik, mint amennyit a fogyaszté rendelt;
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hibas teljesitésnek mindsiil a szolgaltatott aru szakszer(itlen 6sszeszerelése is, ha a szerelés
szerz8déses kotelezettség, és azt a kotelezett vagy olyan személy végezte el, akinek
magatartasaért a kotelezett felel6s;

a kotelezett felel akkor is, ha az aru 6sszeszerelését a szerz6désnek megfelel6en a jogosult
végezte el, de a szakszerlitlen 6sszeszerelés a hasznalati utmutaté hibajara vezethetd
vissza.

A fogyasztéi szerzédésben semmis az a kikotés, amely ezektél a rendelkezésektdl a
fogyaszté hatranyara tér el.

A forgalomba hozo felelés a fogyasztéval szemben azért, hogy az aru annak atadasakor
megfelel a térvényes vagy szerzédésben meghatarozott tulajdonsagoknak. A gyarté, illetve a
forgalmazé mentesiil a felel6sség aldl, ha:

- a fogyaszté mar a szerzédéskotéskor tudott a hibarol, és ennek ismeretében is
megkototte a szerzddést;

- afogyasztd észreveszi, hogy a kotelezett hibasan teljesitett, és ezt nem kozli idében,
akkor az ebbdl ered6 karért nem felel.

- afogyaszté szavatossagi jogait az olyan hibdk tekintetében érvényesitheti, amelyek a
teljesités iddépontjdban mar megvoltak, és két éven belil felszinre keriltek.
Haszndltcikkeknél ez a hatarid6é az eladé és a fogyasztd kozotti megallapodassal egy
évre lerovidithet6.

Jotallas

A jotallast, mint sajatos jogi szakszoét, a fogyaszték inkdabb garanciaként ismerik. A jotallas
azt jelenti, hogy a kereskedd, gyarté garantdlja, hogy egy bizonyos idétartamon belil a
termék kifogdstalanul fog mikodni. A jétallas tehat a szavatossagnal szigoribb szabaly,
mert a hibds teljesitésbdél eredd jogvita esetén a gydartonak, illetve a forgalmazoénak kell
bizonyitania, hogy hibatlan arut adott at és a hiba a fogyaszto rendeltetésellenes hasznalata
miatt keletkezett.

Jotallas esetén nem a vasarlénak kell bizonyitania, hogy vétlen a termék meghibasodasaban
és csak akkor mentesiil ez alél a felel6sség aldl, ha bizonyitani tudja, hogy a hiba oka a
teljesités utan keletkezett (pl. a vasarlo rendellenesen hasznalta a terméket). Nagyon fontos,
hogy nem maganak a hibanak, hanem a hiba okanak kell a vasarlas el6tt keletkeznie.
A fogyaszté a hiba felfedezése utan, a koriilmények altal lehetévé tett legrovidebb idén belil
keretében érvényesitett szavatossagi és jotallasi igények intézésér6l szo6lé 49/2003 GKM
rendelet szerint a forgalmazodnak toérekednie kell arra, hogy a kijavitast vagy kicserélést
legfeljebb tizendt napon belil elvégezze.
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A joétallas legrovidebb idétartama 12 hdnap, de egyes termékeknél ennél is hosszabb lehet.
A jotallasi hatarid6 a vevé részére torténd atadas, vagy ha az tizembe helyezést a forgalmazo
vagy annak megbizottja végzi, az lizembe helyezés (beszabdlyozas) napjaval kezdédik. A
termék kijavitasa esetén a jotallas idétartama meghosszabbodik a hiba koézlésének napjatol
kezdve azzal az id6vel, amely alatt a vasarlé6 a terméket a hiba miatt nem hasznalhatta
rendeltetésszerden.

Ha a jotallas ala tartozo termék a vasarlastél (izembe helyezéstél) szamitott 3 munkanapon
beliil meghibdsodott, az Uzlet koteles a fogyasztéo kérésére a terméket kicserélni, ha a
meghibasodas olyan mértékli, hogy akadalyozza az aru rendeltetésszeri hasznalhatésagat.

A jotallas megvaldsulhat szerzédés keretében is, amikor az eladé onként vallalkozik a
szavatossagnal szigorubb helytdllasra azokndl a termékeknél, amelyek esetében nem
kotelez6 jogszabaly alapjan a jotallds. A kereskedelemben egyre gyakoribb, hogy a nem
tartds hasznalatra rendelt termékekre az értékesité onként jotallast vallal. Ez a piaci verseny
eredménye, ami miatt a gyarté jotallasi kotelezettséget vallal annak bizonyitdsara, hogy a
termék kivalé mindségl.

A fogyaszté leginkdbb a jogszabdly alapjan kotelezé jotallds ala tartozé termékekkel
taldlkozik vasarldsai soran. llyen jogszabaly az egyes tartés fogyasztasi cikkekre vonatkozé
kotelez6 jétallasrol szold 151/2003. kormanyrendelet. A kormanyrendelet rendelkezik azon
termékek korérél, amelyek esetében a jogszabdly erejénél fogva kotelezé a jotdllas.

Fogyasztdi jogok

- A vasarlé kérheti a hiba kijavitasat,
- avételdr leszallitasat,

- a hibas aru kicserélését,

- valamint a munka Ujboli elvégzését.

Termékfelel6sség

A termékfelel6sség a mar bekovetkezett karok helyrehozataldt jelenti. Az EU-ban ha
valamely termék, a termék hibajabél akar személyben, akar mas targyakban kart okoz, akkor
termékfelel6sségi igénnyel lehet élni. Ha példaul tonkremegy a TV, és emiatt megséril a
mellette 1évé vided és hifi torony is, akkor kérhetd az igy keletkezett kdr megtéritése.

Hibarol akkor beszéliink, ha a termék minden koérilmény figyelembevételével nem nydjtja
azt a biztonsagot, ami dltaldban elvarhaté. Figyelembe kell venni a rendeltetésszerd
hasznalatot, a forgalomba hozas idejét és a termék arusitasdnak korilményeit is.

Az EU iranyelvek szerint a keletkezett karokért a termék gyartéja felel (az importér is
gyarténak minésil). El6fordulhat, hogy tobben felelnek a karért (pl. gyartd, alkatrészgyarto,
importér), ekkor a termékért e szervezetek egyetemlegesen felelnek.
A felelésség alél mentesiil a gyarto, illetve a forgalmazd, ha:

- a termék forgalomba hozatalanak idépontjaban a hiba a tudomany és a technika
allasa szerint nem volt felismerhetd;
- nem hozta forgalomba, vagy nem forgalomba hozatal céljabdl gyartotta;
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- a hiba arra vezethet6 vissza, hogy a terméknek egy hatésagi elGirasnak vagy
jogszabalynak kellett megfelelnie.

A felel6sség alol mentesil a résztermék eléallitéja, ha a termék szerkezete okozta a kart
(ilyenkor a végtermék gyartéja felel). Az igényérvényesités 3 éven belll lehetséges, melynek
kezdete a karosoddas/hiba felismerése. Az Un. jogveszt6 eléviilési id6 10 év, melynek
kezdete a forgalomba hozatal. Ezt kovetéen semmilyen igénnyel nem lehet élni. A
termékfelel6sségi jogszabaly alapjan akkor indithaté kartérités, ha a hibas termék altal
okozott kar legalabb 500 eurdénak felel meg.

A mindségbiztositasi rendszer elbirasai

Az 1SO9000 mindségbiztositasi rendszere vonatkozé kovetelményeket meghatarozé
szabvany kiemelten foglalkozik a vevéi igényekkel, és a vevéi elégedettséggel.
Meghatdrozasa szerint a gyartasi folyamat a vevéi igényekbdl indul ki, és a vevék
megelégedettségével ér véget. Hogy ez teljesiiljon, egyrészt folyamatos fejlesztést hajt
végre, masrészt egy dokumentalt mindségbiztositasi rendszer szerint dolgozik. A
dokumentacid lényeges, hiszen a mindségbiztositasi rendszert Ugy definialhatjuk, hogy
leirunk minden folyamatot, és a folyamatokat ezen leirasoknak megfeleléen hajtjuk végre.
Tehat dokumentaljuk azt, hogy hogyan és mit kell csindlni, és dokumentalni kell azt is, hogy
mit csinaltunk. igy nagy valésziniiséggel egy adott folyamatbdl kikeriil6 termék mindsége
allandé lesz, - hiszen ugyanazon leiras szerint készilt, de ha eltérés van, ellenérizhet6, mi
tortént, mi okozta az eltérést. Az eltérések, vagy nem megfelel6ségek valdszinlségének
csOkkentésére idénként ellenérzik a rendszer mikodését (vezetdi feliilvizsgalatok, auditok)
a nem megfeleléségek kikiiszébolésére javitd intézkedéseket foganatositanak, és a tovabbi
miikddés biztositasara megel6z6 intézkedéseket hataroznak el.

A vevéi reklamadciét kezel6 alkalmazott igen fontos szerepléje a mindségbiztositasi
rendszernek, hiszen & az egyik a harom kozil (vevészolgalat, értékesités,
reklamaciékezelés) aki kozvetlen kapcsolatba keriil a vevlvel, mégpedig igen kényes
helyzetben. Megfelelé viselkedése és intézkedése megérizheti, sét ndvelheti a vallalata
becsiiletét, barmilyen viselkedésbeli, tudasbeli vagy eljarasbeli hiba nagy karokat tud okozni
a vallalat hirnevében.

A szabvany a kovetkez6 altaldnos utmutatassal kezdédik.

"Ez a nemzetkodzi szabvany arra az esetre hatdrozza meg a mindségiranyitasi rendszerre
vonatkozo kovetelményeket, amikor egy szervezetnek

- Bizonyitania kell, hogy képes folyamatosan a vevé és az alkalmazandé jogszabalyok
kovetelményeinek megfelelé terméket szolgaltatni, és

- Az a célja, hogy fokozza a vevé megelégedettségét a rendszer eredményes
alkalmazasa irant.
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A vallalat felsé vezetésének kotelezettségei kozé tartozik egyrészt, hogy “nyilvanvalova teszi
a szervezet szdmdra a vevol, valamint a jogszabdlyokban és szabdlyzatokban eloirt
kovetelmények teljesitésének fontossdgdt. A felso vezetének gondoskodnia kell arrol, hogy
a vevoi kovetelményeket meghatdrozzak, és teljesitsék a vevoi megelégedettség fokozdsa
céljabol”. A vezetdi atvizsgalas bemend adatai kozott az egyik legfontosabb a vevék
visszajelzéseirdl gydjtott informacio, kimené adatai kozott pedig a vevéi kdvetelményekkel
kapcsolatos fejlesztésekrél sz6lé6 dontések szerepelnek. Az er6forrasokkal torténd
gazdalkodasnak figyelemmel kell lenni a vevok megelégedettségének fokozdsdra a vevok
kovetelményeinek teljesitése dltal. A termék elballitdsa sordn feljegyzéseket kell késziteni,
amelyek sziikségesek annak bizonyitdsahoz, hogy az eléallitas folyamatai és ezek
eredményeként létrejott termékek kielégitik a vevdi kovetelményeket.

A vevdlvel kapcsolatos folyamatokrél a szabvany 7.2 fejezete foglalkozik. El6irja, hogy "a
szervezetnek meg kell hatdroznia:

- A vevd dltal eloirt kovetelményeket

- Azokat a kovetelményeket, amelyeket a vevd nem jelolt meg, de amelyek
szlikségesek az eloirt vagy a szandék szerinti haszndlathoz, ha ez ismert

- A termékkel kapcsolatos  jogszabdlyokban —és  szabdlyzatokban  eldirt
kovetelményeket, valamint

- A szervezet dltal meghatdrozott tovdabbi kovetelményt”

A szervezetnek azel6tt kell atvizsgalni a termékre vonatkozé kovetelményeket, mieldtt a
szervezet kotelezettséget vdllalna a termékek vevo részére torténd szdllitdsdra. A
szervezetnek képesnek kell lennie a meghatdrozott kovetelmények teljesitésére, meg kell
oldania azokat az eseteket, amelyeknél a szerzoédéses vagy rendelési kévetelmények eltérnek
az elézetesen kinyilvdnitottol. Ha a vevé nem adott dokumentdlt nyilatkozatot a
kovetelményekrdl, a szervezetnek a vevo kovetelményeit a rendelés elfogaddsa elétt meg
kell erésitenie. Az atvizsgalasrél dokumentumot kell késziteni, és az meg6rizni.

A vevével val6 kapcsolattartasrél a kovetkezéképpen rendelkezik a szabvany.

"A szervezetnek meg kell hatdroznia és meg kell valdsitania a vevovel valo kapcsolattartds
eredményes modozatait a kévetkezokre nézve:

— A termékre vonatkozo informdciokra

- Frdeklddésekre, szerzédésekre vagy megrendelések kezelésére, beleértve a
modositdsokat, valamint

- A vevoktol érkezo visszajelzésekre, beleértve a vevok panaszait.”

A szabvany nagy sulyt fektet a minéségbiztositasra a gyartds és a szolgaltatds teljesitése
folyaman. ElGirja a megfelel6 gyartd és mérg, vizsgald berendezések rendelkezésre allasat és
alkalmazasat, a gyartasi folyamatok kozti ellenérzések feltételeinek, illetve a gyartas
tovabbengedésének szabalyozasat. A termék gyartasa soran biztositani kell a nyomon
kovethetdséget, ahol az lehetséges, azaz a termék eldallitasanak minden fazisaban fel kell
jegyezni a mérések, megfigyelések eredményeit.
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A figyelemmel kisérés egyik legfontosabb médszereként jeloli meg a szabvany a vevdék
benyomadsaira vonatkozé informaciokat arrol, hogy a szervezet teljesitette-e a vevdi
kovetelményeket.

A szabvany 8.3. fejezete a nem megfelel6 termékek kezelésére vonatkozik. ElGirja, hogy
gondoskodni kell a kovetelményeket ki nem elégité termék azonositasarél, és annak
megakadalyozasaroél, hogy véletleniil felhasznaljdk, vagy a vev6knek szallitsak. A kezeléssel
kapcsolatban meg kell hatdrozni a felel6sségi koroket, és a kovetkezé lehetséges
intézkedéseket kell meghozni:

- Intézkedni a nem megfelel6ség okaink a feltardsara és kikliszobolésére
- Ha a vevdtdl eltérési engedélyt kap, a szervezet engedélyezi a termék hasznalatat
- Megakadalyozni a termék eredeti alkalmazasnak megfelelé felhasznalasat

A meghozott dontésekrdl és intézkedésekrdl feljegyzéseket kell késziteni, amelyeket meg
kell érizni. A termék kijavitdsa utan igazolni kell, hogy eleget tesz a kdvetelményeknek.

Amennyiben a feliilvizsgdlatok, vagy barmilyen mas adat a nem megfelel6ségekrél
szlkségessé teszi, a szervezetnek helyesbito intézkedéseket kell végrehajtani, és ezeket
dokumentalni kell. Az intézkedések |épései a kovetkezbk:

- A nem megfeleléségek atvizsgalasa

- Az okok feltarasa

- A nem megfelelés ismételt el6forduldasdnak megakaddlyozasa
- Az intézkedések eredményeinek ellen6rzése

A nem megfeleléségek tovabbi el6fordulasanak megelé6zésére megel6z6 intézkedéseket kell
hozni, amelyek a lehetséges kockazati tényez6k vizsgalataval és megsziintetésével jar.

Amint lathatd, a szabvany kézponti szerepben foglalkozik a vevékkel, illetve a vevlk és a
gyarté/forgalmazoé kapcsolataval. Mivel ez a kapcsolat sokszor a reklamacidk kezelése utjan
valésul meg, a szabvany elbirdsai és ismerete alapveté fontossdgl a reklamaciok
kezelésekor.

Mibol all a reklamacio kezelése?

Foglalkozzunk elészor az un. kisfogyasztéval. Valamilyen problémaja van a termékkel, és
visszaviszi a reklamaciét kezel6 munkatarshoz. Fontos, hogy ez a személy konnyen
megtalalhaté legyen, ne kelljen a vevének "kanosszat jarnia", mielStt a megfelel6 embert
megtaldlja. Az egész tovabbi kapcsolatot meghatarozhatja az ilyen eset. A masodik szabdly,
hogy az illetékes személy ne legyen elutasité. Ugy viselkedjen, hogy a vevs éreztesse:
szamara ugyanolyan fontos a panasz orvosldsa, mint a panaszosnak. (Ez egyébként a
gyarté/forgalmazé szempontjaboél igaz is.) Kérje el a sziikséges dokumentumokat, amibél
kideriil, hol, mikor vasaroltdk a terméket, valamint hogy milyen garancia feltételekben
allapodott meg a vevé és az eladé.
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Ha minden rendben van, hallgassa meg a vevé elbeszélését a hiba jelentkezésérél. Sok
esetben el6fordul, hogy a vevé valamit nem jol értett a hasznalati utasitasbél, és a hiba
megoldhatdé azonnal a megfelelé alkalmazasi méd ismertetésével, vagy kiprobalasaval. Az
esetek tobbségében a probléma nem oldhaté meg egyszertien. Ekkor két dontés lehetséges.

- Amennyiben ranézéssel elddnthet6, hogy gyartasi hiba okozta a problémat,
jegyzdékonyvet kell felvenni, és a szerzédéses feltételeknek megfelel6en kompenzalni
a vevot.

- Amennyiben kétséges, hogy a nem megfelel6 haszndlat, vagy gyartasi hiba okozta a
problémat, a gyar reklamacios politikajanak megfeleléen vizsgdlatra kell kildeni az
arut.

Minden esetben fontos a jegyz6konyv felvétele, amit a vevé is jovahagy. Egyrészt, mert ezzel
lehet igazolni a késébbiekben a vevé problémajat, és kivansagat, masrészt, mert indikacio az
eléallité felé a sziikséges intézkedések megtételére vonatkozoan.

Nagybani vevék esetében az eljaras egyszerilibb, hiszen ezek irdsban kozlik az adott
problémakat. Oket irasban kell tijékoztatni az aruval kapcsolatos megallapitasokrol, az
eladé allaspontjarél, az eladd altal megtett intézkedésekrdl, valamint ezek eredményeird6l.

Minden esetben messzemenden figyelembe kell venni a minéségiranyitasi rendszer
dokumentumainak eléirdsait, valamint a fentebb ismertetett jogszabdlyokat és rendeleteket.

Gumitermékek esetén javasolt termékvizsgalatok

Mindenek el6tt meg kell allapitani, hogy a gumitermékek minéségének utdlagos
ellenérzésére sok esetben csak destruktiv vizsgdlatokkal van lehet6ség. Gondoljunk csak az
er@sitett szerkezetekre! Amennyiben az erésit6 anyagok vizsgalatara van sziikség, szét kell
szedni a terméket, hogy az er6sité betétekhez jussunk. De egy egyszeri szakitévizsgalathoz
is prébatestet kell kivigni a gumibodl, hogy az vizsgalhaté legyen. llyenkor nagyon fontos,
hogy mikor végezziik a vizsgalatot az eladashoz képest. Nem mindegy, hogy szavatossagroél,
vagy jotallasrél van sz48. Erre mindenképpen fel kell hivni a reklamalé figyelmét.

Abroncsvizsgalatok

Roncsoldsmentes vizsgdlatok: A gumi alkatrészek ( futo, oldalfal 1égzaré ) megfelel6ségére
gyakran felvilagositdst ad a Shore keménység, amelyek elGirt értékeit a szabvanyok

tartalmazzak.

A rontgenvizsgalat az acélradial abroncsok erdsitérendszerének vizsgalatahoz (az acélradial
teherabroncsoknal minden abroncsot vizsgalni kell). Hasonlé célokat szolgdlnak az
ultrahangos vizsgalatok is.
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Az abroncs egyenletességének vizsgalatdra geometriai és témeg- és erbegyenetlenségi
méréseket végeznek. A geometriai egyenetlenségeket (lités) egyrészt a koronavonal,

masrészt az oldalirdnyd egyenetlenségek vizsgalataval nézik forgé abroncson. A
tomegegyenetlenséget az okozza, hogy az abroncs szimmetria kozéppontja nem esik egybe
a tomegkozéppontjaval. A statikus kiegyensulyozatlansagnal a geometriai kozéppont nem
esik egybe a tomegkozépponttal - excentricitds, a dinamikus kiegyensulyozatlansagnal a
tdmeg szerinti tiikorsik nem esik egybe a geometriai tiikorsikkal- a forgd abroncs nyolcast ir
le. Ezeket az eltéréseket egy hataron beliil ki lehet sulyokkal egyensulyozni, amennyiben
azonban ezt fellilmualjak, az abroncsot le kell cserélni.

A radialis rugokarakterisztika arra ad felvildgositast, hogy az abroncs megfelel6 mértékben
rugalmas, illetve, hogy megfelel6en csillapitjak-e a gépjarmlivet ért rezgéseket. Mérésekor
az abroncsot felfliggesztik egy tengelyre, és meghatarozott erdvel terhelve vizsgaljdk a
deformaciot. Statikus vizsgalatndl a terhelési egyensuly bealltaval rogzitik a deformaciot,
dinamikus vizsgalatoknal periddikusan valtozé erdével terhelve vizsgaljak a deformacio
valtozasat.

Vizsgdljak a talajra haté feliileti nyomast, az oldalmerevséget, a peremfelfekvés stabilitasat
és a futdbmintazat elemeinek mozgékonysagat is.

Kulénosen fontos a gumiabroncsok lathatd kopasok elemzése, ami sok informaciot hordoz a
gumi hasznalatat illetéen.

A roncsoldsos vizsgdlatokat csak akkor végzik el, ha biztosan jogos a vevé reklamacidja,
vagy a reklamdcié a joétallas keretében végezhetd el, és a vevé nem tart igényt a reklamalt
abroncsra. A vizsgalatok féleg a gyartdé mindség-feliigyeletének, illetve a
gyartmanyfejlesztésnek szolgaltat informaciét a javité és megelézé intézkedések
megfogalmazasahoz. Ezeket a termékvizsgalatokat akkor végzik, ha a gumirendszer
szerkezetében valamilyen anyagi vagy gyartasi hibat feltételeznek.

A gumialkatrészek o6sszetételét kémiai vizsgalatokkal vegyi laboratériumban elemzik az
alkatrészekbdl kivett mintdkon. Arra ad felvilagositast, hogy az elGirasoknak megfeleld
anyagok lettek-e az abroncsba beépitve. Vizsgdlhatjdk az egyes elemekbdl kivdgott mintak
szilardsagi paramétereit, de ennek hatart szab a mintak eldirt alakja, ami csak megfeleléen
nagy feliletd anyagbol vaghato ki.

Az abroncs szerkezetét elemzik Ugy, hogy keresztirdnyban elvagjak, és a metszet geometriai
tényezGit mérik, meghatarozva ezzel, hogy az abroncs felépitése az el6irdsoknak
megfeleléen tortént-e.

Az abroncs élettartamat meghatarozoé lizemeltetései tényezék

A nem megfelel6 haszndlat nagyban befolyasolja az abroncsok élettartamat. Ezért fontos,
hogy a felhasznal6 betartsa az alabbiakat.

- A haszndlati utasitasban leirt lizemeltetési paraméterek (bels6 nyomas, terhelés,
sebesség) betartasa

11
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- A gépjarmi megfelel6 mdszaki allapotban tartasa
- Avezetési stilus helyes megvalasztasa

Amennyiben az Uzemeltetési paraméterektdl hosszu ideig nagymértékben eltériink, a gumin

faradasi jelenségek jelennek meg. Ha tul nagy belsé nyomast alkalmazunk, a gumi futdja
kisebb feliileten érintkezik a talajjal, az abroncs kézepe nagyobb mértékben kopik. Ha a
nyomas kisebb az eléirtnal, az abroncs "lapos”, a futd kilsé szélei kopnak. A nem megfelel6
nyomas hatasdra - kilondsen a lapos gumiknal a normalisnal nagyobb hajtogatasok [épnek
fel a gordiilés soran, nagyobb lesz az abroncs melegedése, az erGsitébetétek hamarabb
elfaradnak, betételvalasok adédhatnak, ami az abroncs tonkremeneteléhez vezet.

A tllterhelt allapotban torténé lzemeltetés azt jelenti, hogy az lGzemi nyomasra tortént
felfujas nem biztosit elég tartast a teher hordozasahoz, az abroncs ugy viselkedik, mint a kis
nyomas esetén, csak a nagyobb terhelés miatt a betétfaradasok er6teljesebben jelentkeznek.

A megengedett sebességnél nagyobb sebesség azt eredményezi, hogy az abroncsban az
id6kontrollalt deformaciék nem alakulnak vissza az abroncs atfordulasa alatt, igy néhany
ponton felhalmozdédhatnak, itt nagyobb a melegedés, nagyobb a kopas, a mintazattombok
flirészfog alakot vesznek fel.

A gépkocsi miiszaki bedllitdsai igen fontosak az abroncs élettartama szempontjabél. A

futdmiivek rossz bedllitasa gyorsabb kopdast eredményez. A kormanyzott kerekeknél a
helytelen kerékdsszetartds annak eltérésének fiiggvényében vagy a kiilsé, vagy a belsé
oldalan idéz elé rendellenes mértéki kopast. A kerékfelfliggesztések hibdi, mint a
kormanyholtjaték, az utanfutds, a rossz csapterpesztés, a lengéscsillapité "kopogdsa" miatt a
kerék rezgésbe johet, és hullamos kopast okoz.

Es végiil a gépjarmivezetés stilusa nagyban befolyasolja a gumiabroncsok élettartamat. A
hirtelen valtoztatasok, a gyors fékezés és gyorsitas, a kisivl, nagy sebességil kanyarodasok
mind extra kopdsokat okoznak az abroncson, és melegedéseket, tulterheléseket az
erésitébetétekben.

A tobbi erésitett gumitermék

Az erdsitett gumirendszerek kozil a gépjarmiiabroncsok a legbonyolultabb szerkezetek, és
az igénybevétel is a legvdltozatosabb, igen sok tényezé osszetevéjeként jelennek meg. A
tobbi erdsitett rendszerben altaldban a gyartasi hibak okozzdk a meghibasodast, feltéve,
hogy betartjdk a haszndlati és szerelési utasitdsokat. A gyartasi hibak feltarasdhoz
ugyanazok a roncsolasos vagy roncsolasmentes vizsgalatok allnak rendelkezésre, mint a
gumiabroncsokndl. A haszndlati és szerelési utasitasoktél vald eltérés konnyen ellenérizheté
a terméken jelentkezé destrukciok jellegébdl. A termékeket altaldban olyan szervizek
szerelik, amelyek a beszerelés tervezését, az lizemeltetési paraméterekhez alkalmas termék
kivalasztasat is elvégzik. A reklamacié kezelése altalaban abbol all, hogy az lizemeltetés
helyén megvizsgaljak annak koériilményeit, és a meghibasodas jellegét. igy meg tudjak
allapitani a meghibasodas valészinli okat is. Ehhez Altaldban gépész szakért6k
kozremlikddését is igénybe veszik.
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TANULASIRANYITO

Gumiipari technikus hallgaték szamara igen kevés nyomtatott forrasanyag all rendelkezésre
a tanuldashoz. A legatfogébb mi a Gumiipari Kézikonyv, amely 1988-ban jelent meg, és
amelynek tartalma tdlmutat a gumiipari technikusoktél elvarhaté szintt6l Annak ellenére,
hogy a Kézikdnyv mar tébb, mint hisz éves, a mai napig haszndlhatd, és haszndljak. Ennek
oka, hogy a gumiipar az alaptechnolégiakat tekintve csak kevéssé tér el a 20 évvel ezelGtti
szinvonaltél, gyakorlatilag ugyanazokat az eszkozoket és moddszereket hasznaljak, a
fejlédés els6sorban az infrastruktiraban, a vezérlésben, az robotizaciéban tortént.

A rendszervaltas eldtti években a magyar gumiipar gyakorlatilag egy nagyvallalatbdl allt, ez
a TAURUS Gumiipari Vallalat volt, és néhany kisebb gumifeldolgoz6 kisiparosbél, vagy TSZ
melléklizemagbél. A keverékellatast, a fejlesztést, a képzést és az informaciészolgaltatast a
TAURUS biztositotta, igy a technikusképzéshez sziikséges tankonyvek, jegyzetek is a
TAURUS gondozasaban jelentek meg. Aki hozza tud jutni ezekhez a régi kiadvanyokhoz,
olvassa el 6ket, cimiik megtaldlhaté az ajanlott irodalom jegyzékben. A legtébb gumigyar
mar létezett a TAURUS idejében - j6 néhany kozilik a TAURUS gydra volt, ezek
konyvtardban ezek a konyvek megtaldlhatok, érdemes keresni déket. Aki igy nem tud
hozzajutni a konyvekhez, prébdlja meg miiszaki konyvtarakban, a konyvkiadék
archivumaiban keresni a sziikséges irodalmat.

A szakmai informacidtartalom cimi részt igyekeztiink olyan részletességgel elkésziteni,
hogy az 6nmagdban is alkalmas a sziikséges tudds elsajatitasara. Javasoljuk, hogy a tanulé
elészor olvassa el a jelen dokumentumban 6sszefoglalt informacidanyagot, amennyiben
valamit nem ért, keresse meg a forrdsanyagot az ajanlott irodalomjegyzék szerint,
elsésorban a Gumiipari Kézikonyvet, vagy forduljon a tananyagot el6ad6é oktatéhoz
segitségért. Amennyiben ugy érzi, hogy az anyagot érti, oldja meg a kovetkez6 fejezetben
felsorolt gyakorlé feladatokat, hogy tudasat ellenérizze. Amennyiben a feladatokat a
"Megoldasok"” cimid rész szerint helyesen oldotta meg, a tananyag elméleti részét
elsajatitotta. Nagyon célszer(i, hogy a szakmai ismeretanyagban ismertetett eszkdzoket, és
ezek mikodését a gyakorlatban is lassa.

A fentiekben targyalt téma olyan jellegli, amit a szabvanyokbdl, illetve a vevéi jogokat
targyalé irodalombdl vagy a kényvtarakban, vagy az interneten el lehet érni. Javasoljuk, hogy
vagy az irodalomjegyzékben megadott internet cimeket keresse meg, vagy a Magyar
Szabvanyugyi Hivatalban nézzen utana a vevéi panaszkezelésre vonatkozé el6irdsoknak.

A gumiabroncsok viselkedésével, rendellenességeivel foglalkozé részhez célszerd
felkeresni egy gumijavitd muhelyt és tdjékozdédni a leggyakrabban el6fordulé gumihibakrél,
valamint a nem megfelelé beallitdsok okozta meghibasodasokrol.

Amennyiben meg tudja oldani, szervezze meg, hogy latogatast tehessen olyan termeld
egységeknél, ahol az ismertetett termékeket gyartjak. Enhez a gyakorlati oktatéja biztosan
segitséget nyujt. Célszerl az lizemlatogatason feljegyzéseket késziteni, hogy a latottakat be
tudja illeszteni az elméleti ismeretanyagba.
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Amennyiben ezeket a javaslatokat koveti, remélhet6leg nem lesz probléma az anyag
elsajatitasaban és a vizsga sikeres letételében.
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VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE |

| 1. feladat: Vevéi kapcsolatok: valaszoljon az alabbi kérdésekre!

1. Ismertesse, milyen vevéi tipusokat ismer, és ezek milyen megfontolasok szerint
vasarolnak!

2. Ismertesse, milyen intézkedéseket kell tenni az eladaskor, hogy a nem jogos
reklamacidkat eleve ki lehessen sz{irni!

2. feladat: Vevéi reklamacidk kezelésére vonatkozé alapfogalmak: ismertesse az aldbbi
kérdésekben kérvnalazott vevéi jogokat!

Ismertesse a "nincs garancia " szerzédések mibenlétét, elényeit és hatranyait!
Ismertesse a jétallas fogalmat!

Sorolja fel a fogyasztok jotallassal kapcsolatos jogait!

Ismertesse a szavatossag fogalmat!

Sorolja fel, mire terjed ki a szavatossag az EU-ban!

Sorolja fel, milyen esetekben mentesiil a szavatossagi kotelezettség alél az eladé!

@ N WV AW
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VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE

3. feladat: Valaszoljon a termékfelelésséggel kapcsolatos kérdésekre!

9. Ismertesse, mi a termékfelelésség!

10. Mondja el, milyen moddszerrel lehet a termékfelel6sség viselése 4ltal okozott
veszteségeket csokkenteni!

11. Ismertesse, milyen esetekben mentesiil a termékfelel6sség alol a termék gyartéja

16



VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE

4, feladat: Mit mond a szabvany a vevéi reklamaciékkal kapcsolatban?

12.Ismertesse, miért kiemelt fontossdgu a reklamacidok kezelése az ISO9000 szabvany
szempontjabol!

13.Ismertesse, milyen szerepe van a vevékapcsolatoknak a gyar miikodésében az ISO9000
szabvany szerint!

14. Ismertesse, hogyan rendelkezik az 1ISO9000 szabvany a vevékkel valé kapcsolattartas
vonatkozasaban!

15. Ismertesse, mit értiink helyesbité tevékenységen, és mik az elemei!

16. Ismertesse, mik a megel6z6 intézkedések, és milyen elemei vannak!

17.Ismertesse a reklamacié kezelésének folyamatat kis vevék esetén!

5. feladat: Gumiabroncsok vizsgalata

18. Sorolja fel, milyen roncsoldsmentes abroncs vizsgalatokat ismer!
19. Ismertesse, milyen reklamaciok esetén végzik a roncsolasos vizsgalatokat!

17



VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE

6.feladat: gumiabroncsok hasznalatanak hatasai

20. Sorolja fel, milyen tényez6k befolyasoljak az abroncs élettartamat!
21.Ismertesse, milyen karokat okoz az abroncs mdiszaki eléirasainak be nem tartasa!
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VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

1./A "kisfogyasztd", aki egyszeri beruhdzasnak tekinti a vételt sajat célokra, a f6 szempont
az ar/érték viszony.

A nagykeresked6 viszonteladd, akinél a f6 szempont az ellatds biztonsaga, a szallitasi
feltételek, a min6éség és az ar.

A sajat termékikbe beépité nagy fogyasztok, akiknél a minGség az elsédleges szempont, ezt
koveti az ar, és az ellatas biztonsaga.

2./A vevét minden miszaki és hasznalati tudnivalérél informalni kell, elmondani a jogait, és
hogy mi a teendd meghibasodas esetén. Fel kell hivni a figyelmét a hasznalati utasitasban
leirt mliszaki jellemzG6kre.

2. feladat

3./A nincs garancia az a szerzédésforma, amit altalaban a viszonteladékkal szokas kotni, és
a lényege, hogy a vevé nagykereskeddével az arat Ugy hatdrozzak meg, hogy az fedezi a
reklamaciékbdl ered6 veszteségeket. El6nye, hogy egyszerl ligyintézést biztosit, a hatranya,
hogy gyakori reklamaci6 szerint a vevd, megbizhaté minéség esetén az eladé jarhat rosszul.

4./A jétallas, vagy garancia azt jelenti, hogy az eladé jot all (garanciat vallal) a termék
josagaért. Vitas esetekben az eladénak sajat koltségén kell bizonyitani, a nem megfelel6
haszndlatot.

5./A vasarlo kérheti a hibak kijavitasat, a vételar leszallitasat, a hibas aru kicserélését, vagy a
végzett munka Ujbdli elvégzését.

6./A szavatossag keretében az eladé szavatolja, hogy az eladott aru megfelel a miuszaki
specifikaciokban leirtaknak. A szavatossag érvényesitésekor a vevének kell bizonyitani, hogy
az arut az elbirdsoknak megfeleléen haszndlta, és a hiba az aru nem megfelel6ségébdl ered.

7./Az aru nem alkalmas a hasznalatra, teljesen mas arut szallitanak, mint amit a fogyaszt6
rendelt, hianyzik a hasznalati utasitds, kevesebb aru érkezik, mint amennyit a fogyaszté
rendelt.

8./A fogyaszté mar a szerzédéskotéskor tudott a hibarél és ennek ismeretében is
megkototte a szerz6dést, a fogyasztd észreveszi, hogy a kotelezett hibasan teljesitett, és ezt
nem kozli idében, a fogyaszté szavatossagi jogait az olyan hibak tekintetében
érvényesitheti, amelyek a teljesités id6pontjaban mar megvoltak, és két éven belil felszinre
keriltek.
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VEVOI REKLAMACIOK KEZELESE

3. feladat

9./A termékfelel6sség a nem megfelel6 termék okozott karra is kiterjed, tehat, ha a termék
meghibasodasa tovabbi karokat is okoz, a gyartdé azok megtéritésére is kotelezheté.

10./Termékfelel6sségi biztositassal

11./A termék fogalomba hozatalanak idépontjaban a hiba a tudomany és a technika allasa
szerint nem volt felismerhetd, a gyarté a terméket még nem hozta forgalomba, vagy nem
forgalomba hozatal céljabol gyartotta, a hiba arra vezetheté vissza, hogy a terméknek egy
hatésagi eléirasnak vagy jogszabalynak kellett megfelelnie.

4, feladat

12./A szabvany szerint a vallalat miikodése a vevGi igényekbdl indul ki, és a vevGi igények
teljesitésével végzodik.

13./A szervezetnek meg kell hataroznia a vevd Aaltal elirt kovetelményeket, azokat a
kovetelményeket, amelyek szikségesek az elGirt vagy szandék szerinti hasznalathoz, a
jogszabalyokban eldirt kovetelményeket.

14./A szervezetnek eredményesen kell kapcsolatot tartani a vevékkel a kovetkezdk
vonatkozasaban: A termékre vonatkozé informaciék atadasaban, a szerzdédésekre vagy a
megrendelések kezelésére és modositasokra vonatkozé érdekl6dések vonatkozasaban, a
vevoktdl szarmazé visszajelzések és panaszok vonatkozasaban.

15./A helyesbité tevékenységek a feltart nem megfelel6ségek kikliszobolésére tervezet, vagy
megtett intézkedések. Elemei: a nem megfelel6ségek atvizsgalasa, az okok feltdrdsa, az
ujbéli el6forduldas megakaddlyozasa, az intézkedések eredményeinek ellen6rzése.

16./A megel6z6 intézkedéseket a feltételezett hibak és kockazatok bekovetkezésének
megakadalyozdasara iranyulnak, elemei hasonléak a helyesbitd intézkedésekhez, tehat a
kockazat “azonositasa, vizsgalata, az okok meghatdrozdsa, az bekoOvetkezés
megakadalyozdasa, az eredmények ellendrzése.

17./A vevé meghallgatasa, kikérdezése a hiba megjelenésének mikéntjérél, a hasznalatrél a
dokumentumok ellenérzése. A hibas aru szemrevételezése, és ha igy eldontheté a hiba oka,
vagy kompenzacid, vagy a vev6 kivansagdra tovabbi vizsgalatra kiildés. Ekkor a vevét
informalni kell a vizsgalatok kovetkezményeirél. Minden esetben jegyzékonyvet kell felvenni
a megtett intézkedésekrdl. Cser esetén a hibas arut kivansagra el kell kiildeni a gyarté
mindségbiztositasi szervezetéhez vizsgalatokra.
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5. feladat

18./Keménység mérése, rontgenvizsgalat, ultrahangos vizsgalatok, méret ellenérzések,
egyenletesség vizsgalata, rugé karakterisztika vizsgalata, a feliileti nyomaseloszlas, az
oldaliranyll merevség, a peremfelfekvés stabilitadsanak vizsgdlata, a gumi futéfeliletén
lathaté kopasok vizsgalata.

19/ roncsolasos vizsgdlatokat akkor kell végezni, ha a gumirendszer szerkezetében
valamilyen anyagi vagy gyartasi hiba feltételezhetd.

6. feladat

20./Az elGirt tzemi paraméterek betartasa, a gépjarmi miiszaki allapota, a vezetési stilus.

21./ A nyomds nem megfelel6 beadllitisa szabalytalan kopasokat idéz elS, és az er6sité
rendszer gyorsabb oregedését, A tulterhelés az abroncs faradasat, a betétrendszer
Oregedését eredményezi, a tulzott sebesség  flirészfogszerd kopasokat a mintazat
tombjeiben.
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A(z) 7007-08 modul 023-as szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

Gumiipari technikus (az elagazasnak megfelel

33 543 02 0001 52 01 szakirany megjeldlésével)

33 543 02 0010 33 01 Abroncsgyarté
33 543 02 0010 33 02 Formacikk-gyarté
33 543 02 0010 33 03

Ipari gumitermék eléallité

33 543 02 0100 31 01 Gumikeverék-készité

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 min&ségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

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

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd
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