Fogyasztói reklamációk intézése

*dr. Fazekas Éva

Mint arról 2003. júniusi számunkban részletes tájékoztatást adtunk, az Országgyűlés a fogyasztóvédelemmel kapcsolatos jogharmonizációs követelmények teljesítése céljából a 2002. évi XXXVI. törvénnyel módosította a Polgári Törvénykönyvet, a termékfelelősségről szóló törvényt és néhány más fogyasztóvédelemmel kapcsolatos jogszabályt. A Polgári Törvénykönyv módosítása 2003. július 1. napján lépett hatályba és előre vetítette további jogszabályok alkotásának, ill. módosításának szükségességét is.

A Polgári Törvénykönyv módosítása pontosította a „fogyasztó” meghatározását, megalkotta az un. fogyasztói szerződés fogalmát és részben megváltoztatta a szerződések teljesítésének és az ezzel kapcsolatos felelősségnek a szabályait.

A módosított Ptk. 685. § e) pontja szerint fogyasztó a gazdasági vagy szakmai tevékenység körén kívül eső célból szerződést kötő személy; fogyasztói szerződés pedig az a szerződés, amely fogyasztó és olyan személy között jön létre, aki (amely) a szerződést gazdasági vagy szakmai tevékenysége körében köti és tárgya ingó dolog, kivéve a villamos energiát, néhány más hasonló közfogyasztási cikket, valamint a végrehajtási eljárás vagy más hatósági intézkedés folytán eladott dolgokat és az olyan árverésen eladott használt dolgokat, amelyen a fogyasztó személyesen részt vehet (fogyasztási cikk).

A Polgári Törvénykönyv, mint alapjogszabály nem foglalkozhatott a most fogyasztói szerződésekként nevesített szerződések hibás teljesítése miatti igényérvényesítés konkrét rendezésével, ezért ezt a kérdést korábban is alacsonyabb rendű jogi normák, így elsősorban a vásárlók minőségi kifogásainak intézéséről szóló 4/1978.(III.1.) BkM rendelet és az egyes tartós használatra rendelt termékek jótállási kötelezettségéről szóló 117/1991.(IX.10.) Korm. rendelet, szabályozták.

Az utóbbi rendelet módosítása még nem történt meg, a 2003. szeptember 01-i hatállyal azonban már a 4/1978.(III.1.) BkM rendelet helyébe lépett és a szavatossági és jótállási igények rendezését „új  megvilágításba helyezte” a fogyasztói szavatossági és jótállási igények intézéséről szóló 49/2003. (VII. 30.) GKM rendelet.
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A rendelet alkalmazási köre

A rendelet először is rögzíti, hogy szabályait a Ptk. 685. §-ának e) pontja szerinti „fogyasztói szerződés” hibás teljesítése miatt, vagy jogszabályon alapuló jótállás keretében érvényesített kifogás intézése során alkalmazni kell és azoktól a fogyasztó hátrányára eltérni nem lehet.

A fogyasztói szerződés megkötését bizonyítottnak kell tekinteni, ha a fogyasztó bemutatja az ellenérték megfizetését igazoló bizonylatot.

Az ügyintézés adminisztratív előírásai

A forgalmazó a fogyasztó kifogásáról jegyzőkönyvet köteles felvenni, amelyben rögzíti:

a) a fogyasztó nevét, címét,

b) a fogyasztási cikk megnevezését, vételárát,

c) a vásárlás időpontját,

d) a hiba bejelentésének időpontját,

e) a hiba leírását,

f) a fogyasztó által érvényesíteni kívánt igényt,

g) a kifogás rendezésének módját.

  h.)ha a kifogás rendezésének módja a fogyasztó igényétől eltér, ennek

    indokolását. 

A jegyzőkönyv másolatát a fogyasztónak át kell adni.

Ha a forgalmazó a fogyasztó igényének teljesíthetőségéről annak bejelentésekor nem tud nyilatkozni, álláspontjáról legkésőbb három munkanapon belül köteles értesíteni a fogyasztót.

Javításra az árut elismervény ellenében kell átvenni. Az elismervényen fel kell tüntetni a fogyasztó nevét és címét, az áru azonosításához szükséges adatokat, az áru átvételének idejét, és azt az időpontot, amikor a fogyasztó a kijavított árut átveheti.

A forgalmazó tájékoztatási kötelezettsége

A forgalmazó köteles a fogyasztót tájékoztatni arról, hogy a kijavítást vagy kicserélést a Ptk. 306. §-ának (2) bekezdése értelmében - az áru tulajdonságaira és a fogyasztó által elvárható rendeltetésére figyelemmel - megfelelő határidőn belül, a fogyasztónak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül kell elvégezni.

A forgalmazónak törekednie kell arra, hogy a kijavítást vagy kicserélést legfeljebb tizenöt napon belül elvégezze.

A forgalmazó köteles a fogyasztót tájékoztatni arról is, hogy milyen esetben kérheti  a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőség szakvéleményét.

A fogyasztói igény jogosságának eldöntésének elősegítése

Ha a hiba ténye, jellege indokolja, vagy - a vásárlást követő hat hónapon túl érvényesített szavatossági igény esetén - a hiba keletkezésének időpontja megállapításához különleges szakértelem szükséges, a fogyasztó a Fogyasztóvédelmi Főfelügyelőségtől szakvéleményt kérhet. 

Ha a fogyasztó így kíván eljárni, a forgalmazó a szakvéleményezés lehetővé tétele érdekében fokozott együttműködésre köteles. Ennek keretében köteles a fogyasztó részére (a hiba jellegére és keletkezésének lehetséges okaira vonatkozó) álláspontjáról haladéktalanul írásbeli nyilatkozatot adni.

A Főfelügyelőség a szakvéleményt az áru és a vizsgálati díj beérkezésétől számított tizenöt munkanapon belül köteles elkészíteni és a feleknek megküldeni. Indokolt esetben a határidő tíz munkanappal meghosszabbítható.

A Főfelügyelőség köteles a felek előzetes hozzájárulását kérni, ha a szakvéleményhez szükséges vizsgálat az áru roncsolása nélkül nem végezhető el.

A vizsgálatot Főfelügyelőség díj ellenében végzi, díjtételeit a közleményben teszi közzé.

Jogorvoslat

A rendeletben szabályozott eljárás nem érinti a feleknek azt a jogát, hogy a fogyasztói szerződésből eredő igényeiket bírósági eljárás keretében érvényesítsék.

Mint kiderül a 49/2003. (VII.30.) GKM r. hatályba lépésével jelentősen csökkentek a forgalmazók szigorú kötelezettségei a hibás áruval kapcsolatos reklamációk elintézése és az ezzel kapcsolatos költségviselés terén. A Polgári Törvénykönyv módosítása nyújtotta nagyobb fogyasztói biztonsághoz az igényérvényesítés terhének nagymértékű átfordulása társul.

A jövőben a forgalmazóknak a reklamációk orvoslása terén elsősorban „együttműködési” kötelezettségük van, vita esetén végülis a fogyasztó saját költségén szerezhet be – a forgalmazóra egyébként nem kötelező – szakvéleményt és további vita esetén, mind jogorvoslatért, mind pedig költségei megtérítése céljából bírósághoz fordulhat. 
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