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Szigorubb szabalyozas sziikséges az iigyfélszolgalatok mitkodésére
vonatkozoan!

Az elmult idészakban tobb fogyasztd arrdl szamolt be, hogy panaszuk esetén a vallalkozasok
(akar koziizemi, akar mas szolgaltatast nyujté) nem teljesitik a torvényben lefektetett
valaszadasi hataridét, valaszra sem méltatjak oket, illetve egyes megkeresések arrdl tesznek
tantibizonysagot, hogy a telefonos tigyfélszolgdlatokon hosszii perceket kell vérni, mire
egyaltalan ligyintéz6t kapcsolnak az ligyfelek szamara. A személyes ligyintézés pedig a tavolsag,
vagy munkahelyi elfoglaltsdg miatt megoldhatatlan a fogyasztok szamara.

A jelenlegi szabalyozas szerint a koziizemi szolgaltatdsi tevékenységet folytatd vallalkozasok
telefonos eléréssel mikodtetett ligyfélszolgalata esetében biztositani kell az ésszerti varakozasi
idon beliili hivasfogadast és ligyintézést. Szovetségilink tapasztalatai alapjan azonban a
szolgaltatok igen tdgan értelmezik sokszor az ,ésszerii varakozasi id6” fogalmat és a
fogyasztoknak nem egyszer akar tiz-htisz, vagy harminc perceket is kell arra varakozniuk, hogy
érdemi telefonos tigyintézési lehetdséghez jussanak. Allaspontunk szerint jogszabalyban
sziikséges rogziteni, hogy a telefonos tligyfélszolgalat megkeresése esetén legfeljebb négy
percen beliil legyenek kotelesek iigyintézot kapcsolni a fogyasztok szamara.

Ugyanigy a személyes megkeresések kapcsan sziikséges rogziteni, hogy a fogyasztd szamara az
idépont kérésétdl szamitott 5 munkanapon beliil a szolgaltaté koteles legyen személyes
iigyfélfogadasi idépontot biztositani, és ne fordulhasson el6 az a helyzet, hogy csak 2-3
héttel késobbi idopontban tud személyesen eljarni a fogyasztd, amikor mar példaul a vitatott
szamla befizetési hatarideje lejart.

Ugyanigy sokak szdmara nem elegendd, hogy a hét egyetlen munkanapjan intézhetik
személyesen az tigyliket reggel 8 6ratol este 20 oOraig, ezért a meghosszabbitott nyitvatartast a hét
legalabb két munkanapjan lehetévé kellene tenni a fogyasztok szamara.

A fogyasztok védelme érdekében Szovetségiink 4llaspontja szerint a hatdésagok jogkorét
szigoritani sziikséges, mégpedig oly mddon, hogy a valaszadasi hataridd megsértése, vagy
véalaszra sem méltatds esetén fogyasztovédelmi birsagot kelljen kiszabniuk, és ne csak
mérlegelési joguk legyen ilyen esetekben.

A Fogyasztévédelmi Egyesiiletek Orszagos Szovetsége javaslatait eljuttatta az Orszaggytilés
Fogyasztovédelmi Bizottsaga részére, illetve honlapjan (www.feosz.hu) is teljes terjedelmében
olvashat¢ a javaslat szovege.
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