FOGYASZTOVEDELMI REFERENS EGYESULET

A fogyasztovédelmi referensek feladatellatasanak jo gyakorlata kiilonos
tekintettel az FMCG szektorban miik6d6 fogyasztovédelmi referensek
foglalkoztatasara kotelezett egyes vallalkozasoknal felhalmozott tapasztalatokra.

A fogyasztovédelemrol szélé 1997. évi CLV torvényt (tovabbiakban Fgytv.) modositd
2013. évi CLXXXIIIL. torvény 4§-a elbirta, hogy a kis és kozépvallalkozasokrol, fejlédésiik
tdmogatasardl szo6lé torvény hatalya ala nem tartozd vallalkozasok kotelesek
fogyasztovédelmi referenst foglalkoztatni. Az Fgytv. el6irta azt is, hogy fogyasztévédelmi
referens csak az lehet, aki allamilag elismert fogyasztovédelmi szakképesitést vagy
szakképzettséget szerzett, vagy részére iskolarendszeren kiviili hatosagi jellegii képzést
kovetben keriilt sor képesitési bizonyitvany kiadasara.

A fogyasztévédelmi referensi intézmény hatalyba lépése 6ta eltelt hat év tapasztalata az
mutatja, hogy még mindig nem egységesen pozitiv az érintett vallalkozasok részérdl a
referensi intézmény sziikségességének megitélése. A vallalkozdsok tobbsége azonban
mar rajott arra, hogy ha sikeriil megtaldlni a vallalkozas tevékenységének gyakorlasa
soran a fogyasztovédelmi referensek szerepét, és a referensek tudasat és tapasztalatat a
vallalkozas érdekeinek szolgalatadba allitja be a vezetés, a vasarloék/fogyasztok egyre
elégedettebben tavoznak az lzleteikbdl és nagyobb affinitassal térnek vissza ismét
hozzajuk.

A fogyasztovédelmi referensek jé gyakorlatdit bemutatd jelen irasban egy olyan
lizlethal6zatnal folytatott referensi tevékenység keriil bemutatasra, ahol tobbségében
gyorsan mozg6 termékeket forgalmaznak a fogyasztok részére.

Az FMCG kereskedelem (Fast Moving Consumer Goods, azaz Gyorsan Forgd Fogyasztasi
Cikkek) lényege, hogy a vallalkozas olyan arucikkeket értékesit, amit viszonylag roévid
id6n beliil Gjra meg Gjra megvasarolnak a fogyasztok.

Ilyen termékek példaul a papir zsebkendd, a borotva, a pelenka stb. Tehat olyan termékek,
semmiképpen sem tartos hasznalatra rendelt termékeknek mindsiilnek, gyartéjuknak
nem kell tobbéves jotallast adni a termékekhez, inkabb a felhasznalasi illetve élelmiszerek
esetében a fogyaszthatdsagi hataridére helyez6dik a hangsuly.

WEVA

j6 mindségd, jo arfekvésli termék, hanem a szinvonalas kiszolgalas, az udvarias figyelmes
és szakmai szempontbdl felkésziilt munkatarsak, és az esetlegesen el6fordulé a vallalkozo
és a fogyaszté kozotti vitak, jogvitak szakszeri kezelése.

A fogyasztéi igények az elmul évtizedekben jelentésen megvaltoztak, a fogyasztok
igényesebbek, kritikusabbak lettek, ezek mellett 0j vasarlasi formak tortek utat maguknak
(e-kereskedelem), mellyel a fogyasztovédelmi szabalyozasnak is lépést kellett tartania,
kialakitva a fogyaszték és a vallalkozasok mellérendeltségen alapuld jogviszonyanak
ténylegességét. Természetesen ahol nd a fogyasztas, ott n6 a felek kozotti
véleményeltérések szama is, mely a legtobb esetben jogvitat is keletkeztet felek kozott.
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A fentiek alapjan egyértelmilien megallapithatd, hogy a fogyasztévédelmi
intézményrendszer fontossaganak jelent6sebbé valasa mellett az azt mlivel 6k, kozottiik a
fogyasztovédelmi referensek feladatai is kiterjedtebbé, jelent6sebbé valtak és valtoznak
folyamatosan, ezért kiemelt szerepet tolt be a vallalkozasok panaszkezelésre vonatkozo
feladatainak jogszerli és mindkét fél érdekeit figyelembe vevd ellatasa. Ennek
megvalOsitasa soran kiemelt szerepet kap a fogyasztovédelmi referensi tevékenység is.

A Fgytv. egy 15 bekezdésbdl allé szakaszban rendelkezik a fogyasztovédelmi referensi
feladatokrol. Ezek a vallalkozds fogyasztdkat érintd tevékenységének figyelemmel
kisérése, a vallalkozas alkalmazottai részére a fogyasztovédelmi szemlélet erdsitése,
valamint a fogyasztovédelmi szabalyok ismeretének elmélyitését eldsegit6d
fogyasztovédelmi targyu oktatds, képzés rendszeres szervezése, kapcsolattartds a
fogyasztovédelmi  hatosdgokkal,  békéltet6  testiiletekkel,  valamint egyéb
fogyasztovédelmi feladatokat is ellaté allami szervekkel.

Az iizlethalézat célja a feladatok teljesitése érdekében az, hogy a fogyasztéovédelmi
referens ne legyen tavol a fogyasztéi panaszoktol, és igy egyben hatékonyabb és
szinvonalasabb panaszkezelést, szakszer(ibb reklamaciokezelést valositson meg. Ennek
egyértelmli eredmény lehet az elégedettebb és tudatosabb vasarlék szamanak
novekedése. Ez a fogyasztok szempontjabol jelentheti azt, hogy csak valéban
megalapozott esetekben élnek panaszaikkal, megkimélve ezzel mindkét felet a felesleges
munkavégzést6l. A vallalkozasok részérdl pedig elényt jelenthet, hogy lényegesen
kevesebb panaszeljaras lebonyolitasara keriilhet sor, mely a vallalkozas statisztikajaban
is szépen mutat.

Mindezek alapjan tehat hogyan tudnank abrazolni az izlethal6zatban miikodd
fogyasztovédelmi referensek helyét és szerepét?

A fogyasztovédelmi referensek helye és szerepe az tizlethal6zatban azzal mutathatd be,
hogy hogy milyen eredményeket ért el a referensi tevékenységgel, hozzajarulva ezzel a
vallalkozas fogyasztovédelmi szemléletéhez, illetve annak fejlesztéséhez.

A fogyasztovédelmi referensi tevékenységet szabalyozo hat évvel ezel6tti torvényi
rendelkezés hatalyba 1épése 6ta az lizlethal6zatban is tobb referens miikodik, mely
megyénként szervezett és érinti valamennyi aruhazat és az lzlethal6ézat online
kereskedelmi tevékenységét is.

A fogyasztévédelmi referensek tobbsége mar kozel tiz éves fogyasztovédelmi szakmai
tapasztalattal rendelkezik, és részt vettek korabban a fogyasztovédelmi hatésagokkal a
békélteto testiiletekkel és a vasarlokkal torténd kapcsolattartasban is. A legtobb referens
korabban vevészolgalatos munkatarsként is dolgozott, megismerve napi szinten is
kozvetleniil a vasarloi igények és reklamaciok jellemzd vonasait, tipikus esetkoreit.
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Mindemellett a referensek folyamatosan fejlesztik szakmai tudasukat, figyelemmel
kisérik a jogszabalyi valtozasokat, képzéseken szakmai férumokon vesznek részt.

Az lzlethal6zat fogyasztovédelmi féreferense orszagos koordinald szerepet is betolt, a
vallalkozas tobbi referensei kozott, mely tevékenység egyben fokozottabb tdmogatast is
jelent a kollegai, az aruhazak és a vasarlok részére is. A referensek napi munkavégzésiik
sordn Kkeresik azokat az 0jité szandéku megoldasokat, amelyekkel konnyebbé és
egyszerlibbé tehetik a vasarléi jogok gyakorlasat. Ilyen innovativ megoldas példaul a
blokkgarancia elfogadasa a sajatmarkas termékeknél. Kidolgozasra Kkeriilt tovabba a
vev(@szolgalatokon a digitalis jegyz6konyv bevezetése, amely nagymértékben hozzajarul
az uzlethal6zat vasarléi kényelmének noveléséhez és a gyorsabb kiszolgalashoz.

A vallalkozok és a fogyaszték kozotti jogvitdk egyezségen alapulé rendezésének
forumaiként miikodnek a févarosi és megyei szinten szervezett békéltetd testiiletek. A
testiileti eljarasok soran a fogyasztévédelmi referensek arra térekednek, hogy miel6bb
megtalaljdk azokat a jogszerili megoldasokat, melyek mindkét fél szdmara megnyugtatoak.
Ezzel a szemlélettel és szandékkal sikertlt elérni, hogy a testiileti eljarasok az esetek
illetve konkrét tigyek felében a meghallgatasi szakasz el6tt lezarulnak, a meghallgatasra
keriil esetek 95%-aban pedig mindkét fél szamara elfogadhat6 tartalmu megegyezés
szlletik. Az lzlethal6zat képviseletére a Békéltetd testiiletek el6tt 13 alkalommal,
fogyasztovédelmi hatosagi eljaras sordn pedig 80 alkalommal Kkeriilt sor a
fogyasztovédelmi referensek altal.

A referensek koordinalasat végzd fOreferens kollegait folyamatosan képzi annak
érdekében, hogy a vallalkozas mlikodése megfeleljen a valamennyi vonatkozd jogszabalyi
el6irasnak, illetve a munkatarsak minden esetben teljeskorlien tajékozottak legyenek a
fogyasztok jogaival kapcsolatban.

A Dbels6 képzések sordan a foreferens tdjékoztatja munkatarsait az altalanos
jogszabalyokrdl, mivel fontos, hogy maganéletiikben is ismerjék jogaikat és
kotelezettségeiket. Eves szinten, példaul 2018-ban 50 alkalommal Kkerilt sor a
munkatarsaknak fogyasztévédelmi targyu ismeretek oktatasara.

A fogyasztovédelmi referensek negyedévenként tematikusan feliilvizsgalnak egy-egy
teriiletet és amennyiben sziikségesnek tartjdk modositjak a kialakult gyakorlatot a
vallalkozas és a fogyaszték kozos érdekeinek megfeleléen. A vasarlokkal torténd
kozvetlen kapcsolattartas gy valosul meg, hogy rendszeres aruhazi latogatdsokat
tesznek az lzlethal6zat valamennyi egységében, a referensek és a vasarlok kérdéseire
azonnal vagy irasban valaszolnak. Az eziiton szerzett fogyasztoi visszajelzések jelentdsen
hozzajarulnak a referensi tevékenység uj tartalmainak és iranyainak kijelolésében,
tovabba a referensek valos igények és tapasztalatok alapjan fejleszthetik kereskedelmi
gyakorlataikat a fogyasztovédelem terén.



FOGYASZTOVEDELMI REFERENS EGYESULET

Mindezek mellett az iizletlanc fogyasztovédelmi féreferensének szervezésében 2016.
marcius 15-e 6ta minden évben megtartasra keriil a fogyasztovédelmi vildgnap, melyben
képviseltetik magukat a kormanyhivatalok, a békéltetd testiiletek és a Magyar Nemzeti
Bank pénziigyi fogyasztovédelmi féosztalya is egy kerekasztal beszélgetés keretében.

Az lzlethal6zat aruhazaiban folyamatosan terjesztésre keriilnek a Budapesti Békéltetd
Testiilet altal kiadott, de az orszag egész teriiletére vonatkoz6 kiadvanyai is. A kiadvanyok
tanulmanyozasaval a fogyasztdé jelent6sen hozzajarulnak a vasarloéi tudatossag
boéviiléséhez. 2018. juniusatdl az tlizlethal6zat megallapodast kotott a Magyar Nemzeti
Bankkal, melynek keretében valamennyi aruhazban megjelenési lehetéséget biztositanak
a bank pénziigyi és fogyasztévédelmi kampanyainak, melynek segitségével a fogyasztok
tudatosabban és felkésziiltebben keriilhetnek a nagyobb pénziigyi tehet jelentd
id6szakokra, mint példaul a nyaralas az iskolakezdés, a kardcsonyi ajandékozas. A
fogyasztovédelmi referensi tevékenység a vallalkozas és fogyasztd kozotti jogviszony
tényleges mellérendeltségének biztositdsa mellett hozzajarul az {zlethalézat
fogyasztovédelmi szemléletének fejlesztéséhez is.

Osszegezve elmondhato, hogy a fogyasztévédelmi referens a kell§ jogszabalyi ismeretek
és megfelel6 hataskor birtokdban az aruhaz ligyeinek szakmai felligyeletéért ill. szakmai
koordinalasaért tartozik felelgsséggel. E munkakor mindennapi feladatainak teljesitése
korében, igen hasznos gyakorlati informacidkat kozvetitenek nemcsak a vevdszolgalatok,
az értékesités és a beszerzés szamadara is. A fogyasztovédelmi referensek szakmai

iranyitasa kivaléan beilleszkedett az lizlethal6zat miikodési rendjébe.

Budapest, 2020. februar



