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A REKLAMACIO

1)

Az elmult idoszakban sokan kértek toliink véleményt és tanacsot, a gyakorlatias és hatékony probléma
kezeléssel kapcsolatban. Aki a keramia burkolélapok, mint épitési termék kategoria kereskedelmével
foglalkozik az tudja, hogy a napi gyakorlat része a nagyszamu értékesités mellett a ritkan el6fordulo
vasarloi reklamacio is. Talan az mindenki szamara egyértelmii és elfogadhato, hogy ebben a témaban
a legpontosabb képet a Keramitaliaban latjuk a legjobban.

Nagyon fontosnak gondoljuk és kérlink mindenkit, hogy a keramia burkolélapokra mindenki ugy tekintsen, hogy
nagy sorozatban, tomegtermeléssel elallitott termékek, amiben sajnos lehet HIBA!

A technikai fejl6déssel és a jelentds mennyiségl volumen ndvekedéssel a gyartok igyekeznek a probléma mentes
aru kibocsatasra, de tudhatdan nekik is megvannak a sajat érdekeik, ami mellett l.0. mindséget gyartanak.
A Vasarlo szamara a min6ség szubjektiv megkozelitési és nagyon sokszor a burkolok is felerdsitik
a probléma nagysagat, ezzel nehezitve a korrekt lezarashoz kapcsolodd lehetséges megoldasokat!
A termekekre vonatkozd bejelentések legnagyobb szamban a kdzépponti iveltség (planaritas, kozepponti
boltozodas) kisebb szamban pedig élek iveltsége és fellleti problémakra vonatkoznak.

Minden a termék gyartasaval osszefiiggo jellemzot és tulajdonsagot szabvany - MSZ EN 14411
-tartalmaz és szabalyoz. (csak I.0. mindségu termekre)

Ez egyseges un. harmonizalt europai szabvany melynek az a célja, hogy minden gyarté egységesen, azonos
feltételek és paraméterek alapjan gyartsa le termékeit.

Ez a Kereskeddknek (Vallalkozas) és a Vasarloknak (Fogyasztd) azt jelenti, hogy azonos besorolasu termék
(pl. porcelan lapok) azonos muszaki, fizikai és dimenzionalis feltételeknek kell, hogy megfeleljenek gyartasi
helyszintdl (gyartoi markatol) fliggetlendl.

Nagyon fontosnak tartjuk, hogy az értékesitési folyamatban, azaz mar az eladas pillanataban tisztazni kell az
Ugyféllel azokat az aggalyosnak tiiné kérdéseket, amelyek valamilyen vélt vagy valds reklamaciéhoz vezethetnek!
(pl: gorbeség, felllet fényessége, dekoracio valtozatossaga, csuszasmentesség, élcsiszolas, fugaszélesség stb.)
A tonus és kaliber eltérésekbél adodo problémakat pedig kifejezetten az eladaskor javasoljuk az Ugyféllel
atbeszélni, mert a tartalék képzéssel elkertlheték az utdlagos bosszusagok és félreértések.

Tudjuk, hogy el6re nehéz felkésziilni konkrét problémakra, de a szabvanyi toleranciak olyan mértéku eltéréseket
adnak, amelyek sokszor a Fogyaszt6é szubjektiv megitélése alapjan mar nem megfeleléek szamara. Ettdl
fuggetlenul a termék megfeleld, 1.0. mindségii és alkalmas arra az igénybevételre amire kivalasztottak.
Az aldbbi tablazatban néhany gyakorlatias adat a probléma értelmezéséhez:



Kozépponti iveltség Elek iveltsége Vetemedés Lathato
Termék tipus mértéke (az atlora (gyadrtdsi méretre (az datlora felileti
vonatkoztatva) vonatkoztatva) vonatkoztatva) hibak
o az atlé hossz + 0,5%, az atlé hossz + 0,5%, az atlé hossz + 0,5%, 95%-ban
E<0,5%
max. £ 2 mm max. £ 2 mm max. £ 2 mm mentes
0.5% E> 3% az atlo hossz + 0,5%, az atlo hossz + 0,5%, az atlo hossz + 0,5%, 95%-ban
1270 £= 570 max. + 2 mm max. + 2 mm max. + 2 mm mentes
E> 3% az 4tlo hossz + 0,5%, az atlo hossz + 0,5%, az atlo hossz + 0,5%, 95%-ban
=270 max. £ 2 mm max. = 2 mm max. £ 2 mm mentes
az atlé hossz +0,5% az atlé hossz +0,5% i o o/
E> 10% és -0,3% KOZOtt, és -0,3% KOZOtt, az atlo hossz + 0,5%, | 95%-ban
. . max. + 2 mm mentes
max +2 mm és -1,5 mm max +2 mm és -1,5 mm
E(.';: g?cxeslgn la (840 mm) azaz, (840 mm) azaz, (840 mm) azaz, 95%-ban
P P max. £ 2 mm max. = 2 mm max. £ 2 mm mentes
/E<0,5%
Forras: MSZ EN 14411 szabvany

A FOGYASZTOI PANASZ és reklamacio kezelésének és bejelentésének a gyakorlatban nagyon fontos
jelent6sége és jogi kovetkezményei vannak. Jelent6s valtozast hozott az 19/2014. (IV.29.) NGM rendelet,
mely a korabbi rendeletet valtotta fel és a Vallalkozas, valamint a Fogyaszté kozotti panaszos kapcsolatot
hivatott szabalyozni.

A jogszabaly Vallalkozast és Fogyasztot kilonbdztet meg elsédlegesen. Természetesen, amennyiben egy
eljarasban indokolt az ellatasi lancban szerepl6k minden esetben jol azonosithatok (szamla alapjan).

De a legfontosabb, hogy a Vasarloval kozvetleniil szerzodéses jogviszonyban allo az elsédlegesen felelds a
Vasarlo panaszanak kezelésével kapcsolatban.

Sokszor tapasztaljuk, hogy a Vasarloi bejelentés — fliiggetlentl annak kotelezéen szikséges tartalmi elemeinek
meglététdl — direktben a Keramitalia valamelyik munkatarsa részére kerdl tovabb kildésre Partnereink részérdl.
ellentétes a rendeletben leirtakkal, hibas gyakorlat és rossz megoldas.

A Keramitaliaimport6érként a termékek forgalomba hozatalaért tartozik elsédleges felel6séggel a termék megfeleld
tulajdonsagaiért pedig a Gyarto, de a Vasarld szempontjabdl, hibas teljesités esetén akar egyetemlegesen a teljes
lancban résztvevd Vallalkozasok.

A hangsuly azon van, hogy ki-kitdl szerezte be a reklamacio targyat képezd terméket.

Mivel a Vasarld kozvetlenul a Viszonteladotol (Elado) vasarolta meg, ezért az elsédleges kommunikacio (pl: Vasarloi
reklamacio bejelentd, Helyszini vizsgalati jegyz6kdnyv) a Viszonteladd kotelessége. Amennyiben a Vasarlotol a
sziikséges informacidokat nem szerzi be, nem tajékoztatja az eljaras folyamatardl és nem informalja
pontosan és jol dokumentalhatoan az eljarasban résztvevoket - valoszindsithetéen sulyosan hibazik.
Kérjuk, hogy a bejelentést minden esetben irasban tegyék meg, erre tobb letdltheté dokumentumot is
rendelkezésre bocsatottunk immar hosszu évek o6ta. Az alap informaciokon tul FONTOS, hogy egyértelmien
ki kell dertlni, hogy Viszonteladd partner milyen erofeszitést tett a reklamacidé megoldasara, illetve ezen
er6feszitések soran Vasarlo milyen kéréssel, koveteléssel 1ép fel vele szemben.

Altaldban elmondhatd, hogy ezeket a szempontokat sokan figyelmen kiviil hagyjak, ami a fenti példa alapjan
jelent6s veszélyt hordoz magaban.

Azokat a problémakat, amiket a helyszinen meg lehet oldani, ott tovabbi id6, pénz és energia befektetés nélkul
le kell zarni. Amennyiben a Viszontelado és Vasarlo nem tudjak megnyugtatéan zarni a problémat, akkor van
értelme az import6rhdz vagy a gyartohoz fordulni.

Engedjek meg, hogy a ezt a nehéz témat azzal zarjam, hogy a termékeket minden eurépai gyarté egységes
szabvanyi kornyezetben (MSZ EN 14411) gyartja és nagyon pontos mérd rendszerekkel ellendrzik a kész
termékeket. Ebbdl adodoan a dimenzionalis hibak Vasarld részérdl torténd |, szubjektiv’ megitélése nem biztos,
hogy valos reklamacio targyat képezik.

Ezen probléma eldontésére szakmailag felkésziilt, szabvanyi, jogi alapismeretekkel rendelkez6 empatikus
Eladoi fellépés szikséges!

Reméljik, hogy ezzel az 6sszefoglaloval segithettlink a jovébeni fogyasztdi panaszok kezelésével és lezarasaval
kapcsolatban!




Az On kereskedbje:



