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A Hazszabaly 94. § (1) bekezdése és 102. §. (1) bekezdése alapjan a fogyasztévédelemrdl
sz616 1997. évi CLV. torvény médositasarol sz6lé6 T/6467. szami torvényjavaslathoz az
alabbi

médosité javaslatot
terjesztjiik elo.
1. atdrvényjavaslat 7. § modositasat az alabbiak szerint javasoljuk:
Az Fgytv. 17/B. §-a helyébe a kovetkezd rendelkezés 1ép:

L17/B. § (1) A kozszolgiltatasi tevékenységet folytaté véllalkozas, valamint a kiilon
térvényben meghatarozott egyéb vallalkozas a fogyasztoi panaszok intézésére, a fogyasztok
tajékoztatasara koteles ligyfélszolgalat miiksdtetésér6l gondoskodni oly moédon, hogy az —
torvény eltérd renidelkezése hidnyaban — az iigyfelek részére nyitva 4ll6 helyiségben kerilljon
kialakitasra.

(2) Az iigyfélszolgalat miikédési rendjét, félfogadasi idejét a véllalkozas ugy koteles
megallapitani, illetve miik6désének feltételeirdl oly modon koteles gondoskodni, hogy az
tigyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz valé hozzaférés — az ellatott fogyasztok szamara és
foldrajzi eloszlasara figyelemmel — ne jarjon ardnytalan nehézségekkel a fogyasztokra nézve.
Ennek keretében a villalkozas kételes biztositani legalébb azt, hogy

a) az lgyfelek részére nyitva 4ll6 helyiségben mikodtetett tugyfélszolgilat a hét egy
munkanapjan 7 és 21 6ra kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan nyitva tartson,
b) a telefonos eléréssel mitkddtetett tigyfélszolgalat legaldbb a hét egy munkanapjan 7 és 21
6ra k6zott legalabb tizenkét 6ran keresztiil folyamatosan elérhetd legyen,

¢) az ugyfelek részére nyitva 4all6 helyiségben milkddtetett iugyfélszolgilat esetében a
fogyasztoknak lehetéségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a személyes
ligyintézés id6pontjanak elozetes lefoglalasara, illetve

d) az elektronikus eléréssel miikodtetett ligyfélszolgalat — lizemzavar esetén megfelelé mas
elérhetdséget biztositva — folyamatosan elérhetd legyen.

(3) Telefonos eléréssel miikddtetett iigyfélszolgalat, illetve az iigyintézés id6pontjanak
elozetes lefoglalasira biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell faz ésszeri
virakozasi idén] 4 percen belilli hivasfogadast és iigyintézést. Az ligyfélszolgélathoz
beérkez6 valamennyi telefonon tett szdbeli panaszt, valamint az lgyfélszolgalat és a
fogyaszté kozotti telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziteni kell. A hangfelvételt
egyedi azonositészammal kell ellatni, 6t évig meg kell orizni, és a fogyasztdé kérésére,



dijmentesen rendelkezésre kell bocsatani. A vallalkozds hangfelvétel készitésével,
megorzésével és rendelkezésre bocsatisdval kapcsolatos kotelezettségérol a fogyasztot a
telefonos tigyintézés kezdetekor tajékoztatni kell.

(4) Az (1) bekezdésben meghatéarozott vallalkozasok tevékenységére vonatkozé tdrvény vagy
az annak felhatalmazisa alapjan kiadott korméanyrendelet

a) az iigyfélszolgalat miik6désére vonatkozodan tovabbi részletes szabalyokat allapithat meg,
b) az ellatott fogyasztok szaméra és fSldrajzi eloszlasara figyelemmel indokolt esetben a (2)
bekezdés a) pontjatdl eltérd nyitva tartast irhat elé, ha a hét egy munkanapjdn a
meghosszabbitott nyitva tartdss 20 6raig, vagy kiildn t6rvényben meghatarozott
tigyfélszolgalati fiokiroda esetében 18 6raig biztositott.

(5) A 17/A. §-t6l eltérden az tigyfélszolgalat minden esetben koteles a vallalkozas panasszal
kapcsolatos 4lldspontjat és intézkedéseit indokoldssal ellatva irasba foglalni, és a
fogyaszténak a panasz beérkezését kévetd tizenot napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a
fogyaszté panaszat szoban kozli és a vallalkozas az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.
(6) Az (5) bekezdés szerinti valaszad4si hataridd helyszini vizsgélat vagy valamely hatdsag
megkeresésének  sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizent nappal
meghosszabbithats. A valaszaddsi hatdridd meghosszabbitdsar6l és annak indokérdl a
fogyaszt6t irasban, a valaszadasi hatarido letelte el6tt tdjékoztatni kell.

(7) Az ugyfélszolgalat a fogyasztéi panaszok intézése és a fogyasztok tijékoztatdsa soran
koteles egyiittmiikodni a fogyasztdi érdekek képviseletét ellatd egyestiletekkel.”

INDOKOLAS

Az eléterjesztés a kozszolgaltatasi tevékenységet folytaté vallalkozasok kdtelezettségét
érintetleniil hagyna és szamukra csupan az ,.ésszerli varakozasi idén” beliili hivasfogadast és
figyintézést tenné kotelezévé. Sajnos azonban, ezt a fogalmi kategoriat sokszor igencsak tagan
értelmezik a vallalkozasok, a tul altalanos megfogalmazas miatt az csupan gumiszaballya valt.
A jelenlegi szabalyozassal ellentétben indokolt az Fgytv. megvéltoztatisa és abban az ésszeri
varakozasi idd helyett annak elbirdsa, hogy a fogyasztok szempontjibol nézve alapvetd
koézfeladatot ellaté vallalkozasok a hivas megkezdésétdl szamitott 4 percen beliil legyenek

kotelesek tigyintéz6t kapesolni tigyfeleik szamara.
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