
Fogyasztói panaszok kezelése
2008. szeptember 01-jéig a vállalkozásokhoz érkezett fogyasztói panaszok kezelésére vonatkozó szabályok a kereskedelmi szabályozás körében voltak megtalálhatóak. Annak érdekében, hogy egységes szabályozás kerüljön meghatározásra a panaszkezelés tekintetében, a fogyasztóvédelmi törvény módosítása ezen szabályokat a fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvényben (továbbiakban: Fogyasztóvédelmi törvény) helyezte el. 

Tájékoztatási kötelezettség

A Fogyasztóvédelmi törvény rendelkezései alapján a vállalkozó köteles az alábbiakról tájékoztatni a fogyasztót:

· a vállalkozás székhelyéről,

· a panaszügyintézés helyéről (amennyiben ez nem egyezik meg a forgalmazás, illetve értékesítés helyével),

· a panaszkezelésnek az adott tevékenység, kereskedelmi forma vagy módszer sajátosságaihoz igazodó módjáról,

Üzlettel rendelkező vállalkozásoknak a fenti tájékoztatást az üzletükben jól láthatóan és olvashatóan ki kell helyezni.

A panasz közlése

A fogyasztó a vállalkozásnak, illetve a vállalkozás érdekében vagy javára eljáró személynek az áru fogyasztók részére történő forgalmazásával, illetve értékesítésével közvetlen kapcsolatban álló magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozó panaszát kétféleképpen közölheti a vállalkozással:

1. szóban

2. írásban

A panasz kezelése

1. Szóbeli panasz 

A Fogyasztóvédelmi törvény alapján a szóbeli panaszt a vállalkozásnak azonnal meg kell vizsgálnia és szükség szerint orvosolnia kell. Amennyiben a panasz kezelésével a fogyasztó nem ért egyet, a vállalkozás köteles haladéktalanul felvenni egy jegyzőkönyvet, melyben rögzíti a panaszt, és az azzal kapcsolatos vállalkozói álláspontot. Fontos szabály, hogy a jegyzőkönyv másolatát át kell adni a fogyasztónak. 

Abban az esetben, ha a panaszt a vállalkozó nem tudja azonnal kivizsgálni, köteles haladéktalanul felvenni a jegyzőkönyvet – egy másolatot átadni a fogyasztónak –, majd az írásbeli panaszra vonatkozó, lent részletezett szabályok szerint eljárni.

2. Írásbeli panasz

A fogyasztó írásbeli panaszát a vállalkozó 30 napon belül köteles írásban megválaszolni. Ha a válasz a panasz elutasítását tartalmazza, az elutasítás okait a vállalkozó köteles kifejteni. A vállalkozó további kötelezettsége, hogy írásbeli válaszának másolatát három évig megőrizze, és szükség esetén azt az ellenőrző hatóságoknak – kérésükre – bemutassa. 

Ha a szóbeli vagy írásbeli panaszt a vállalkozó elutasítja, válaszában köteles a fogyasztót írásban értesíteni arról, hogy kifogásával mely hatóság vagy békéltető testület előtt jogosult eljárni. A hatóság vagy békéltető testület megjelölése mellett tájékoztatni kell a fogyasztót annak levelezési címéről is. 

Írásbeliség 

A fogyasztóvédelmi törvény meghatározza, hogy mi fogadható el írásbeli válasznak vagy tájékoztatásnak. A törvény szerint az írásbeliség követelményének levél, távirat, távgépíró vagy telefax útján, továbbá bármely egyéb olyan eszközzel is eleget lehet tenni, amely a fogyasztó számára lehetővé teszi a neki címzett adatoknak az adat céljának megfelelő ideig történő tartós tárolását, és a tárolt adatok változatlan formában és tartalommal történő megjelenítését. 
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