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Modosité javaslat

Lezsak Sandor,
az Orszaggyiilés elndkének feladatait ellaté alelnokének

HELYBEN

Tisztelt Alelnsk Ur!

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

modosito javaslatot
terjesztjiik elo.
1. atorvényjavaslat 7. § modositasat az alabbiak szerint javasoljuk:
Az Fgytv. 17/B. §-a helyébe a kévetkez rendelkezés 1ép:

,17/B. § (1) A kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd vallalkozas, valamint a kiilon
torvényben meghatarozott egyéb vallalkozas a fogyaszt6i panaszok intézésére, a fogyasztok
tajékoztatasara koteles iigyfélszolgalat miksdtetésérél gondoskodni oly médon, hogy az —
torvény eltérd rendelkezése hianyaban — az iigyfelek részére nyitva 4116 helyiségben keriiljén
kialakitésra.

(2) Az ugyfélszolgalat milkodési rendjét, félfogadasi idejét a vallalkozas ugy koteles
megallapitani, illetve miikodésének feltételeirl oly modon koteles gondoskodni, hogy az
tigyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz vald hozzaférés — az ellatott fogyasztok szdmara €s
foldrajzi eloszlasara figyelemmel — ne jarjon aranytalan nehézségekkel a fogyasztokra nézve.
Az _orszagos halézattal rendelkezd szolgaltaté koteles minden megyeszékhelyen
iigyfélszolgalatot miikodtetni. Ennek keretében a vallalkozas koteles biztositani legalabb azt,
hogy

a) az ligyfelek részére nyitva 4llo helyiségben mikodtetett ligyfélszolgalat hét egy
munkanapjan 7 és 21 d6ra kozott legalabb tizenkét 6ran keresztiil folyamatosan nyitva tartson,
b) a telefonos eléréssel miikddtetett ligyfélszolgalat legalabb a hét egy munkanapjan 7 és 21
ora kozott legalabb tizenkét 6ran keresztiil folyamatosan elérhetd legyen,

c) az ligyfelek részére nyitva 4llo helyiségben miikodtetett tigyfélszolgalat esetében a
fogyasztoknak lehetdségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
iigyintézés idépontjanak elozetes lefoglalasara, illetve

d) az elektronikus eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat — tizemzavar esetén megfeleld mas
elérhet6séget biztositva — folyamatosan elérhetd legyen.

(3) Telefonos eléréssel miikodtetett ligyfélszolgalat, illetve az tigyintézés idSpontjanak
elozetes lefoglalasara biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell az ésszerii
varakozasi idén beliili hivasfogadast és ligyintézést. Az iligyfélszolgalathoz beérkez6




valamennyi telefonon tett szobeli panaszt, valamint az tigyfélszolgalat és a fogyaszté kozotti
telefonos kommunikaciét hangfelvétellel rogziteni kell. A hangfelvételt egyedi
azonositoszammal kell ellatni, 6t évig meg kell 6rizni, és a fogyaszto kérésére, dijmentesen
rendelkezésre kell bocsatani. A vallalkozds hangfelvétel készitésével, meglrzésével és
rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérdl a fogyasztot a telefonos iigyintézeés
kezdetekor tajékoztatni kell.

(4) Az (1) bekezdésben meghatérozott vallalkozasok tevékenységére vonatkozd térvény vagy
az annak felhatalmazasa alapjan kiadott kormanyrendelet

a) az iigyfélszolgalat miikodésére vonatkozoan tovabbi részletes szabalyokat dllapithat meg,

b) az ellatott fogyasztok szamdra és foldrajzi eloszlasara figyelemmel indokolt esetben a (2)
bekezdés @) pontjatdl eltérd nyitva tartdst irhat el6, ha a hét egy munkanapjan a
meghosszabbitott nyitva tartds 20 oOraig, vagy kiilon torvényben meghatarozott
tigyfélszolgalati fiokiroda esetében 18 o6raig biztositott.

(5) A 17/A. §-t6l eltérden az tigyfélszolgalat minden esetben koteles a vallalkozas panasszal
kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokoldssal elldtva irdsba foglalni, és a
fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd tizenSt napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a
fogyaszté panaszat széban kozli és a vallalkozés az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.
(6) Az (5) bekezdés szerinti vélaszadési hataridé helyszini vizsgélat vagy valamely hatésag
megkeresésének  szilkségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal
meghosszabbithat. A valaszadisi hataridd meghosszabbitasarél és annak indokarol a
fogyasztét irasban, a valaszadasi hataridé letelte elott tajékoztatni kell.

(7) Az iigyfélszolgalat a fogyaszt6i panaszok intézése és a fogyasztok tdjékoztatdsa soran
koteles egylittmiikodni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellato egyesiiletekkel.”

INDOKOLAS

A javaslat céljaval, hogy az orszagos haldzattal rendelkezd szolgaltatok kotelesek legyenek
minden megyeszékhelyen iigyfélszolgalati irodat mikodtetni.

Budapest, 2012. aprilis 16.
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