FOGYASZTOVEDELMI
REFERENS EGYESULET

A fogyasztovédelmi referensek feladatellatasanak jo gyakorlatainak bemutatasa

A fogyasztévédelmi torvény 2014. februar 1-jét6l meghatarozott vallalkozasok részére
el6irta, hogy fogyasztovédelmi referenst foglalkoztassanak. A rendelkezés a kotelezo
referens képzésrol egyes szereplkbodl éles ellenérzést, masoknal csak érdektelenséget,
kozombosséget valtott ki, kevesekben pedig fejlédési igényt keltett. A torvény
hatalybalépése oOta eltelt 5 év és sziiletett sok tapasztalat. Még mindig vannak ugyan, akik
nem értenek egyet vele, de szép szadmmal vannak, akik rajottek hogyan valtsak a

kotelezettséget profitra.

Azt mondjak a sikeres vallalkozashoz egy j6 otletre van szilikség. A sikeres vallalkozas titka
azonban valdsziniileg abban is megmutatkozik, hogy a nehézségekben is meg lehet talalni,
latni a lehet&séget és azt jol felhasznalni, kamatoztatni. Ez utobbi igaz a referens képzés
esetében is. Erre példa, hogy ma mar tobb szervezet nem csak kényszerként éli meg a
referens foglalkoztatasat, hanem megtalalta a vallalkozas folyamataiban a referensek
szerepét, a megszerzett tudasukat pedig arra forditja, hogy a fogyasztok minél

elégedettebben tavozzanak az tizletbdl.

A referensek feladatellatdsanak jo gyakorlatait bemutat6 irasban egy olyan alkalmazas
kertl ismertetésre, ahol a mindéségbiztositasi rendszerhez kapcsolddik a referensi munka.
A vallalkozas filoz6fidja szerint a vasarlék elégedettségének nem csak a j6 mindségl
biztonsagos termék, szinvonalas szolgaltatas, udvarias, figyelmes munkatarsak, hanem az

el6forduld vitak kezelésének szakszertisége is 1ényeges eleme.

Ahol vasarlas, fogyasztas van, ott altalaban a felek kozott véleménykiilonbségek is
kialakulhatnak. A fogyasztdk elvarasa megvaltozott, egyre inkabb igényt tartanak arra,
hogy a termékeket barhol, barmikor megtudjak vasarolni. Az e-kereskedelem
térnyerésével a fogyasztok a kereskedelemtdél nagyobb mértékli rugalmassagot is
igényelnek, amely a vitarendezés folyamatara is kiterjed. Ezért nemcsak a
fogyasztovédelem szerepe valik egyre jelent6sebbé, hanem az azt miivel6k feladatai is.

A fogyasztovédelmi torvény panaszkezelésre vonatkozo el6irdsai egyértelmiien rogzitik
a vallalkozasok ezen iranyu feladatait. A kereskedelmi tapasztalatok alapjan a fogyasztok
még ma sem, vagy sok esetben rosszul ismerik a jogaikat. A fogyasztévédelmi referens

szerepe ezt a kiegyenlitetlen helyzetet probalja ellenstlyozni.
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A Fogyasztévédelmi torvény szerint a referens feladatai:

e avallalkozas fogyasztokat érintd tevékenységének figyelemmel kisérése;

e a vallalkozas alkalmazottai részére a fogyasztévédelmi szemlélet erdsitését,
valamint a fogyasztovédelmi szabalyok ismeretének elmélyitését eldsegitd
fogyasztovédelmi targyu oktatas, képzés rendszeres szervezése;

e Kkapcsolattartdas a fogyasztévédelmi hatdésagokkal, békéltetd testiiletekkel,

valamint egyéb, fogyasztévédelmi feladatokat is ellaté allami szervekkel.

A kereskedelmi egység célja a fenti eldiras teljesitése érdekében alapvetden az, hogy a
fogyasztovédelmi referens kozel legyen a fogyasztéi panaszokhoz és ezaltal
szinvonalasabb panaszkezelést, szakszerilibb reklamdaciokezelést valésitson meg, mely

elégedettebb vasarlokat jelenthet a vallalkozas szamara.

A fogyasztovédelmi referensek helye a szervezetben:

A jogszabalynak megfeleléen a vallalkozds valamennyi aruhdzdban megtalalhato
fogyasztovédelmi referens, akik egyéb alkalmazotti beosztasa mellett végzik el referensi
feladataikat. A vallalkozds aruhazvezetd helyettesek kiképzését preferalta abboél a
megfontolasbél, hogy megfelel6 hatékonysaggal valésuljon meg a fogyasztokkal, az
aruhazvezetéssel, a mindségbiztositassal, valamint a fogyasztovédelmi felligyel6ségekkel,
békéltetd testiiletekkel vald kapcsolattartas. Fontos, hogy nemcsak az aktiv értékesitési
pontokon, hanem a webshop aruhazban is van szakképzett fogyasztovédelmi referens,
csakigy, mint a vallalkozas koézpontjdban mi{ikédé mindségbiztositasi osztaly
munkatarsai kozott.

A vallalkozas célkitlizései kozott szerepel, hogy az aruhazi fogyasztovédelmi referensek
minél gyakrabban tartézkodjanak az aruhazi vevészolgalatok pultjainal, hogy els6k kozott
értestljenek a fogyasztdokat érintd kérdésekrol.

A fogyasztovédelmi referensek kapcsolatrendszerére jellemzd, hogy a kozponti
mindségbiztositasi részleg referense kapcsolatban all a beszerzéssel, az aruhazakban
dolgoz6 fogyasztovédelmi referensekkel és hatosaggal. Az aruhazi fogyasztovédelmi

referensek feladatai a vallalkozas helyi tevékenységéhez kapcsolddnak, ezért az aruhazi

2
e Székhely: 1021 Budapest, Budakeszi ut 55/D. ,,A” épiilet ® Telefon: 06-1-6307826 ¢ Email: info@fore.hu e



FOGYASZTOVEDELMI
REFERENS EGYESULET

vevlszolgalatokkal szoros kapcsolatban kell allniuk, hogy minél hathatésabban

koordindljak az ott kdzpontosul6 vasarldi reklamaciok és panaszok kezelését.

A referensek feladatai

1. Avdllalkozds fogyasztokat érinté tevékenységének figyelemmel kisérése

A vallalkozasnal a reklamacid-, és panaszkezelés folyamata elektronikus feliileten zajlik.

Az elektronikus feliileten torténd panasz- és reklamaciokezelés menetét ligyviteli utasitas

rogziti, amely a fogyasztévédelmi referens kapcsolodo feladatait is szabalyozza, amellyel

a fogyasztovédelmi referensi tevékenység ténylegesen beépiilt a vallalkozas miikodési

rendjébe. A referensnek a napi munkafolyamataba kell beillesztenie a mindségi kifogasok

és panaszok aktudlis allapotanak tobbszori ellen6rzését, nyomon kovetését. A

kezel6feliilet kiilonb6z6 szlirési modjainak alkalmazasaval lehet6vé valt, hogy a referens

minél pontosabb képet kapjon a folyamatban 1év§ tigyek statuszarol, a rendszer tovabba

lehet6vé teszi a valaszadasi hataridék folyamatos monitorozasat is.

A referens alapvetd feladatai a panaszkezelés folyamataban:

kozremiikodés a vev@szolgalati és osztalyos munkatarsak napi munkajaban, illetve

annak feliigyelete;

a mindségi kifogasrol, panaszrél szolé jegyzékonyv megfeleld Kkitoltésének
ellendrzése;

az ugyhoz kapcsolédo dokumentumok rendelkezeésre allasanak ellen6rzése;
helyszini szemle koordinalasa - sziikség esetén részvétel a szemlén;

hatariddk betartasanak figyelemmel kisérése;

a vasarlok konyvébe tortént bejegyzések nyomonkovetése, hataridék figyelése;

a vonatkozé jogszabdalyi ismeretek birtokdban az els6dleges allasfoglalas

kialakitasa az ligy érdemi lezarasara;

irasos kommunikaciok elkészitése.

A reklamdaciokon és panaszokon tul a fogyasztévédelmi referens feladatai kozott

megjelennek a kilénb6zé a fogyasztdéi kérdésekkel, érdeklédéssel, megkereséssel
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kapcsolatos vdalaszadasok, amelyek még akar vdasarlast megel6z6en érkezhetnek
kiilonboz6 termékkorokkel oOsszefiiggésben. A referensek ez iranyu tevékenysége a

fogyasztdk tajékoztatasaval kapcsolatos, a vasarlo dontésének megkonnyitése érdekében.

Ilyen el6zetes tajékoztatasi igény jellemzd kiillonodsen:
e az energiahatékonysaggal kapcsolatos kérdésekben;
e atermékek cimkéjén, csomagolasan, dobozan szerepld jel6lések értelmezésében;

e atermék megfelel6ségértékelési dokumentumanak atadasaval kapcsolatban.

A kérdések adekvat megvalaszolasahoz ismerni kell a vonatkozé jogszabalyokat, az azok
altal el6irt kiilonboz6 termékkorokre vonatkozé forgalmazasi dokumentum fajtakat, el
kell tudni donteni, hogy azt kotelez6-e atadni és ennek ismeretében megfeleléen
tajékoztatni a vasarlot. A kérdésekre csak olyan személy tud valaszolni, aki megfelelé

szakmai ismereteket birtokaban van.

2. Kapcsolattartds a fogyasztévédelmi hatésdgokkal, békéltetd testiiletekkel, valamint

egyéb, fogyasztévédelmi feladatokat is elldté dllami szervekkel

A hatosagi adatszolgaltatasi keérések, a békéltetd testiileti valasziratokat a Kézponti
MinoGségbiztositasi Osztaly késziti el. A helyi békéltet6 testiileti eljarasban azonban a

fogyasztovédelmi referens képviseli dontéshozoként az aruhazat.

Aruhazi hatésagi ellenérzések alkalmaval altalaban az aruhazvezetés egy tagja kiséri a
hatésagi szakiigyintézéket. Szakmai képzettsége alapjan ez a feladatkor is a
fogyasztovédelmi referens sajatja, aki adott esetben az ellendrzés targya szerinti
kompetens személy kozremiikodését kérheti. Pl zold konyves kolléga segitségét

novényvédelmi ellendrzéskor.

Az aruhazvezetés tagjaként a fogyasztovédelmi referens felelgsséggel tartozik az aruhaz
tevékenységi engedélyeinek meglétéért, rendben tartasaért. Hatosagi ellendrzés esetén
igazolni kell tudni a hatdésagi bejelentéseket; ismernie kell és tudnia kell nyilatkozni
azokrél a dokumentacidkrél, amelyek alapvetéen sziikségesek az aruhaz
miikodtetéséhez. Tudnia, azonositania kell, hogy a hatdsag mit kér és tudnia kell, hogy hol
van a dokumentacié helye. Pl. katasztrofavédelmi ilizemazonositasi kézikonyv,

kockazatbecslési dokumentacio.
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A referens tagja az aruhazakban kijelolt HACCP team-nek is, ezért feliigyelnie kell annak

naprakészen tartasat.

A tiizifaértékesitéssel kapcsolatos EUTR-folyamatok rendben tartasa, szigort szdmadasu
dokumentalast igényld aruhazi folyamatok figyelemmel kisérése szintén a referens
feladatat képezi. Csakugy, mint a klimaértékesitéssel, telepitési tantsitvanyok kezelésével

Osszefiiggb hatdsagi el6irasok helyi megvaldsulasa.

3. Fogyasztévédelmi tdrgyu oktatds, képzés rendszeres szervezése

A vallalkozasnal alapvetéen a Kozponti Mindségbiztositasi Osztaly koveti a
fogyasztovédelmi targyt jogszabalyi valtozasokat, illetve szervezi az 4ruhazi
fogyasztovédelmi referensek szakmai képzését, oktatasat.

A kozponti oktatasok alapjan az aruhazi referensek helyben elvégzik sajat dolgozoik és
vevldszolgalati munkatarsaik képzését, illetve ismétlé oktatdsokat tartanak a helyben
felmeriil6 igényeknek megfelel6en.

Az oktatasi anyagok, jogszabalyvaltozasokrol szo6l6 tajékoztatdk, jogszabalyi eldirasok
osszefoglaldo anyagai a vallalkozas belsd intranetes feliiletén keriilnek kozzétételre,
emellett a referensek szamara kozos gyijté e-mail cim is rendelkezésre all, amelyen a
fenti nevezett segédanyagok céliranyosan is eljutnak az érintettekhez. Ez a megoldassal

kertilnek delegalasra az egyéb feladatok is.

Osszehangolt munkafolyamatok

A fogyasztévédelmi referens tevékenység operativ iranyitasat a Kozponti
Mindségbiztositasi Osztaly végzi, mig az aruhazi referensek a mindségbiztositas altal
szabott szakmai irdnyvonal d&ruhazi megval4sitoi.

A referensek a szakmai felligyeleti tevékenyégiik és Osszehangolt munkajuk révén
alapvet6en hozzajarulnak a vallalkozas pozitiv belsé és kiils6 megitélésének, illetve az
optimalis vallalati szemlélet alakitasahoz.

Tekintettel arra, hogy a referensek vallalkozason belili elhelyezkedése és

kapcsolatrendszere alapjan gyakorlatilag els6 kézbdl tajékozddnak a fogyasztoi
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bejelentésekrdl, elsésorban 6k azok, akik leghamarabb képet kapnak a reklamalt
termékek korérdl, illetve az azokat érint6 leggyakoribb hibakrol, panaszokrol.
Amennyiben a referens ugy itéli meg az aktualis fogyasztéi bejelentés alapjan, hogy
azonnali beavatkozas sziikséges, haladéktalanul jelentenie kell azt a Min4ségbiztositasi
Osztalynak.

A termékekkel, egyéb eseményekkel kapcsolatban felmeriilé6 problémak azonban
nemcsak a fogyaszték oldalardl érkezhetnek, a referens ezért nemcsak fogyasztéi
visszajelzésekbdl tajékozdédik. Nagy mértékben hozzajarul az el6fordulé hibak
azonositasaban, felderitésében és az ezt kovetd megel6zésben az, hogy a vallalkozason
beliil az egyes osztalyos kollégak kozremiikodésével maga a referens is ellenérzéseket

végez.

Amennyiben ennek sordn vagy belsd jelzésre olyan hibajelenséget tapasztal, mint példaul:
¢ nem megfeleld a csomagolas;
e hianyzik vagy nem magyar nyelv{i a hasznalati ttmutaté;
e a Piacfeliigyeleti torvénynek nem megfelel§ a cimkézés;
e aterméket nem vagy hatalytalan jogszabalyi el6irasok szerint cimkézték pl. vegyi
anyagoknal, keverékeknél;
e atermékhez nem mellékeltek energiahatékonysagi cimkét;

e hianyoznak a termékrol a kotelezd jelolések,

akkor fotdk, termékazonositd adatok és hibaleiras megkiildésével értesitik a Koézponti
MinoGségbiztositasi Osztalyt és a tobbi aruhazat is. A rendelkezésre all6 informaciok
alapjan a Kozponti Mindségbiztositasi Osztaly intézkedést tesz a hiba megsziintetésére.

Az intézkedésrol a referensek is értesitésre kertilnek.

A mindségiranyitasi rendszer miikodtetésének meghatarozé eleme a kommunikacio. Az
aruhazban a Koézpont és az aruhazi fogyasztovédelmi referensek kézotti kommunikacio
oda-vissza miikodik. Ha példaul a Min6ségbiztositasi Osztaly olyan veszélyes termékrol
szerez tudomadst, amihez hasonlé a vallalkozas szortimentjében is megtalalhat6 lehet,
amellett, hogy értesiti a relevans cikkcsoport beszerzgjét, a k6zos e-mail cimen az aruhazi

referenseket is értesiti, hogy veszélyes termék lehet forgalomban.
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A jelzést kovetben az aruhazi referens ellenérzi az aruhdazi készleteket, megtekinti a
csomagolast és egyezteti a tipusszamokat és termékjeloléseket, majd észrevételeirdl e-
mailen gyors visszajelzést kiild a Kézpontnak, amely alapjan a Kézpont meg tudja hozni a
megfelel6 intézkedést.

Az ilyen és ehhez hasonl6 6sszehangolt tevékenység tudja eredményezni, hogy egy a
forgalomba bekeriilt veszélyes terméket kozos erdvel kisziirésre, lokalizalasra kertiljon
és a forgalombol val6 eltavolitasa minél el6bb megtorténjen.

A vallalkozas mindségiranyitasi rendszere egy 0sszehangolt tevékenység a szervezet
vezetésére és szabalyozasara a mindség szempontjabol. Az aruhazban miik6dé
folyamatok a folyamatos fejlesztés harom alappillérére éptilnek.

Ennek egyik mozzanata, hogy 6sszpontositanak a vevokre, fogyasztdkra, a masik fontos
pillér, hogy a folyamatokat folyamatosan javitjak, és ebbe nemcsak a vezetdség vesz részt,
hanem a munkatarsak, referensek is kell6 felhatalmazassal birnak.

A folyamatos szervezeti és teljesitményjavitas alkalmazdsa a referensek
feladatellatasanak szempontjabol az alabbiak szerint irhato le.

A referensek ismerik azokat a folyamatokat, amelyek a tevékenységiikh6z kototten
alkalmasak arra, illetve sziikségesek ahhoz, hogy a fogyasztévédelmi szempontu
kérdésekben megfeleld eredmények elérhetéek legyenek. Birtokaban vannak a
jogszabalyi és egyéb kovetelmények ismeretének, a célokat és ennek érdekében a
kidolgozott modszereket, tevékenységsort alkalmazzak. Folyamatosan tesznek
intézkedést, ellendrzéseket a fogyasztovédelmi jogszabalyi el6irasok érvényre jutasa
érdekében. Amennyiben nem megfelel6ség ad6dik, a referens észleli a hibat és a probléma
korrigaldsara létrehozott folyamatokat miikodteti.

Az altalanos rendszerhibak, melyek kozott a leggyakoribb a kommunikaciés hianyossag,

a referensek részére kialakitott kommunikacids csatornan kikiiszobolésre kertilnek.

Osszegezve elmondhaté, hogy a fogyasztovédelmi referens a kell§ jogszabalyi ismeretek
és megfelel6 hataskor birtokaban az aruhaz tigyeinek szakmai feliigyeletéért ill. szakmai
koordinalasaért tartozik felel6sséggel. E munkakor napi feladatokat ro rajuk. Azzal, hogy
nap mint nap ,tlizkozelben” vannak, igen hasznos gyakorlati informaciokat kozvetitenek
nemcsak a Mindségbiztositas, de az Ertékesités és a Beszerzés szamara is. A
fogyasztovédelmi referensek szakmai iranyitasa kivaléan beilleszkedett a

mindségbiztositasi tevékenységek soraba és ezaltal a vallalkozas miikodési rendjébe.
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