
 
17/A. § *  (1) *  A vállalkozás köteles a fogyasztót tájékoztatni 
a) a székhelyéről, 
b) a panaszügyintézés helyéről, ha az nem egyezik meg a forgalmazás, illetve értékesítés            
helyével, 
c) a panaszkezelésnek az adott tevékenység, kereskedelmi forma vagy módszer         
sajátosságaihoz igazodó módjáról, valamint 
d) a panaszok közlése érdekében a vállalkozás vagy a vállalkozás 17/B. § szerinti            
ügyfélszolgálatának levelezési címéről és - ha a panaszokat ilyen módon is fogadja -             
elektronikus levelezési címéről, illetve internetes címéről, telefonszámáról. 
(1a) *  A tájékoztatásnak fogyasztói jogvita esetén ki kell terjednie a fogyasztó lakóhelye vagy            
tartózkodási helye szerint illetékes békéltető testületekhez való fordulás lehetőségére,         
valamint tartalmaznia kell a békéltető testület székhelyét, telefonos elérhetőségét, internetes          
elérhetőségét és levelezési címét. A békéltető testületekről történő tájékoztatási         
kötelezettséget világosan, érthetően és könnyen elérhető módon kell teljesíteni, internetes          
honlappal rendelkező vállalkozás esetén a honlapon, honlap hiányában az általános szerződési           
feltételekben, általános szerződési feltételek hiányában pedig külön formanyomtatványon.        
Üzlettel rendelkező vállalkozás esetén az e bekezdés és az (1) bekezdés szerinti tájékoztatást             
jól láthatóan és olvashatóan kell megadni. 
(2) A fogyasztó a vállalkozásnak, illetve a vállalkozás érdekében vagy javára eljáró            
személynek az áru fogyasztók részére történő forgalmazásával, illetve értékesítésével         
közvetlen kapcsolatban álló magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozó        
panaszát szóban vagy írásban közölheti a vállalkozással. 
(3) A szóbeli panaszt azonnal meg kell vizsgálni, és szükség szerint orvosolni kell. Ha a               
fogyasztó a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgálása nem             
lehetséges, a vállalkozás a panaszról és az azzal kapcsolatos álláspontjáról haladéktalanul           
köteles jegyzőkönyvet felvenni, és annak egy másolati példányát 
a) személyesen közölt szóbeli panasz esetén helyben a fogyasztónak átadni, 
b) telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli         
panasz esetén a fogyasztónak legkésőbb a (6) bekezdésben foglalt érdemi válasszal           
egyidejűleg megküldeni, egyebekben pedig az írásbeli panaszra vonatkozóan a (6)          
bekezdésben írtak szerint köteles eljárni. 
(4) A telefonon vagy elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli          
panaszt a vállalkozás köteles egyedi azonosítószámmal ellátni. 
(5) A panaszról felvett jegyzőkönyvnek tartalmaznia kell az alábbiakat: 
a) a fogyasztó neve, lakcíme, 
b) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 
c) a fogyasztó panaszának részletes leírása, a fogyasztó által bemutatott iratok,          
dokumentumok és egyéb bizonyítékok jegyzéke, 
d) a vállalkozás nyilatkozata a fogyasztó panaszával kapcsolatos álláspontjáról, amennyiben a          
panasz azonnali kivizsgálása lehetséges, 
e) a jegyzőkönyvet felvevő személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési           
szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panasz kivételével - a fogyasztó aláírása, 
f) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, 
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli         
panasz esetén a panasz egyedi azonosítószáma. 
(6) Az írásbeli panaszt a vállalkozás - ha az Európai Unió közvetlenül alkalmazandó jogi              
aktusa eltérően nem rendelkezik - a beérkezését követően harminc napon belül köteles            
írásban érdemben megválaszolni és intézkedni annak közlése iránt. Ennél rövidebb          
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határidőt jogszabály, hosszabb határidőt törvény állapíthat meg. A panaszt elutasító          
álláspontját a vállalkozás indokolni köteles. 
(7) A vállalkozás a panaszról felvett jegyzőkönyvet és a válasz másolati példányát öt évig              
köteles megőrizni, és azt az ellenőrző hatóságoknak kérésükre bemutatni. 
(8) *  A panasz elutasítása esetén a vállalkozás köteles a fogyasztót írásban tájékoztatni           
arról, hogy panaszával - annak jellege szerint - mely hatóság vagy békéltető testület             
eljárását kezdeményezheti. A tájékoztatásnak tartalmaznia kell továbbá az illetékes hatóság,          
illetve a fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti békéltető testület          
székhelyét, telefonos és internetes elérhetőségét, valamint levelezési címét. A         
tájékoztatásnak arra is ki kell terjednie, hogy a vállalkozás a fogyasztói jogvita rendezése             
érdekében igénybe veszi-e a békéltető testületi eljárást. 
17/B. § *  (1) A közszolgáltatási tevékenységet folytató vállalkozás, valamint a külön          
törvényben meghatározott egyéb vállalkozás a fogyasztói panaszok intézésére, a fogyasztók          
tájékoztatására köteles ügyfélszolgálat működtetéséről gondoskodni oly módon, hogy az -          
törvény eltérő rendelkezése hiányában - az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben kerüljön            
kialakításra. 
(2) Az ügyfélszolgálat működési rendjét, félfogadási idejét a vállalkozás úgy köteles           
megállapítani, illetve működésének feltételeiről oly módon köteles gondoskodni, hogy az          
ügyfélszolgálat megközelítése, az ahhoz való hozzáférés - az ellátott fogyasztók számára és            
földrajzi eloszlására figyelemmel - ne járjon aránytalan nehézségekkel a fogyasztókra nézve.           
Ennek keretében a vállalkozás köteles biztosítani legalább azt, hogy 
a) az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben működtetett ügyfélszolgálat a hét egy           
munkanapján 7 és 21 óra között legalább tizenkét órán keresztül folyamatosan nyitva            
tartson, 
b) a telefonos eléréssel működtetett ügyfélszolgálat legalább a hét egy munkanapján 7 és            
21 óra között legalább tizenkét órán keresztül folyamatosan elérhető legyen, 
c) az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben működtetett ügyfélszolgálat esetében a          
fogyasztóknak lehetőségük legyen elektronikusan és telefonon keresztül is a személyes          
ügyintézés időpontjának előzetes lefoglalására, a személyes ügyintézés időpontja        
igénylésének napjától számított öt munkanapon belül a szolgáltató köteles személyes          
ügyfélfogadási időpontot biztosítani a fogyasztó számára, 
d) az elektronikus eléréssel működtetett ügyfélszolgálat - üzemzavar esetén megfelelő más          
elérhetőséget biztosítva - folyamatosan elérhető legyen, illetve 
e) amennyiben országos hálózattal rendelkezik, minden megyeszékhelyen      
ügyfélszolgálatot működtessen. 
(3) *  Telefonos eléréssel működtetett ügyfélszolgálat, illetve az ügyintézés időpontjának        
előzetes lefoglalására biztosított telefonos elérés esetében biztosítani kell a fogyasztó által           
kezdeményezett hívás sikeres felépülésének időpontjától számított öt perc várakozási időn          
belüli hívásfogadást és az érdemi ügyintézés megkezdését, kivéve, ha az a tevékenységi            
körén kívül eső elháríthatatlan ok miatt nem lehetséges, feltéve, hogy a vállalkozás úgy járt el,               
ahogy az az adott helyzetben általában elvárható. A vállalkozás köteles a panasszal            
kapcsolatos élőhangos ügyintézés választását a fogyasztó beazonosítása nélküli módon -          
reklám továbbítása nélkül - a telefonos eléréssel működtetett ügyfélszolgálat         
menüsorrendjének első helyére tenni. Az ügyfélszolgálathoz beérkező valamennyi        
telefonon tett szóbeli panaszt, valamint az ügyfélszolgálat és a fogyasztó közötti telefonos            
kommunikációt hangfelvétellel rögzíteni kell. Ha a hangfelvétel tartalmazza a 17/A. § (5)            
bekezdése szerinti tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz előterjesztésének helyét, a             
fogyasztó által bemutatott bizonyítékok jegyzékét, a jegyzőkönyvet felvevő személy aláírását,          
valamint a jegyzőkönyv felvételének helyét és idejét -, a jegyzőkönyv felvétele a fogyasztó             
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beleegyezésével mellőzhető. A hangfelvételt egyedi azonosítószámmal kell ellátni és öt          
évig meg kell őrizni. 
(3a) *  A fogyasztó kérésére, a fogyasztó erre irányuló kéréséről történő tudomásszerzéstől          
számított 30 napon belül díjmentesen 
a) biztosítani kell a vállalkozás (1) bekezdés szerinti ügyfélszolgálatán a hangfelvétel          
meghallgatását, 
b) hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételről másolatot kell biztosítani. 
(3b) *  Amennyiben a fogyasztó kéri, a hangfelvételről készült másolatot elektronikus úton kell           
rendelkezésére bocsátani. A fogyasztó a (3a) bekezdésben foglalt jogait együttesen és           
külön-külön is gyakorolhatja. A vállalkozás a hangfelvétel kiadását a fogyasztó azonosításán           
túl egyéb feltételhez nem kötheti. A vállalkozás a hangfelvétel készítésével, megőrzésével és            
rendelkezésre bocsátásával kapcsolatos kötelezettségéről, továbbá az egyedi azonosítószámról        
a fogyasztót a telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni köteles. 
(4) Az (1) bekezdésben meghatározott vállalkozások tevékenységére vonatkozó törvény vagy          
az annak felhatalmazása alapján kiadott kormányrendelet 
a) az ügyfélszolgálat működésére vonatkozóan további részletes szabályokat állapíthat meg, 
b) az ellátott fogyasztók számára és földrajzi eloszlására figyelemmel indokolt esetben a (2)            
bekezdés a) pontjától eltérő nyitva tartást írhat elő, ha a hét egy munkanapján a            
meghosszabbított nyitva tartás 20 óráig, vagy külön törvényben meghatározott         
ügyfélszolgálati fiókiroda esetében 18 óráig biztosított. 
(5) *  A 17/A. §-tól eltérően az ügyfélszolgálat minden esetben köteles a vállalkozás panasszal            
kapcsolatos álláspontját és intézkedéseit indokolással ellátva írásba foglalni, és a          
fogyasztónak a panasz beérkezését követő tizenöt napon belül megküldeni, kivéve, ha a            
fogyasztó panaszát szóban közli és a vállalkozás az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.             
A korábbi, érdemben megválaszolt panasz tartalmával azonos tartalmú, ugyanazon fogyasztó          
által tett, ismételt, új információt nem tartalmazó panasz, valamint az azonosíthatatlan           
személy által tett fogyasztói panasz kivizsgálását a vállalkozás mellőzheti. 
(6) Az (5) bekezdés szerinti válaszadási határidő helyszíni vizsgálat vagy valamely hatóság            
megkeresésének szükségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenöt nappal        
meghosszabbítható. A válaszadási határidő meghosszabbításáról és annak indokáról a         
fogyasztót írásban, a válaszadási határidő letelte előtt tájékoztatni kell. 
(7) Az ügyfélszolgálat a fogyasztói panaszok intézése és a fogyasztók tájékoztatása során            
köteles együttműködni a fogyasztói érdekek képviseletét ellátó egyesületekkel. 
(8) Az e § szerinti telefonos ügyfélszolgálat emelt díjas szolgáltatással nem működtethető. 
(9) *  A közszolgáltatási tevékenységet folytató vállalkozás - a külön jogszabályban foglaltakat          
figyelembe véve - köteles saját, önálló, kizárólag a közszolgáltatói tevékenységéről          
információt nyújtó internetes honlapot működtetni vagy meglévő honlapjának nyitóoldaláról         
közvetlenül elérhető, tárolható, megjeleníthető és nyomtatható módon ingyenesen        
hozzáférhetővé tenni legalább az alábbiakat: 
a) a közszolgáltatási tevékenységet folytató vállalkozás nevét; 
b) a közszolgáltatási tevékenységet folytató vállalkozás székhelyének és telephelyének        
elérhetőségét; 
c) a közszolgáltatással érintett szolgáltatási terület földrajzi elhelyezkedésének megnevezését; 
d) az alkalmazandó díjak mértékét, alkalmazásának feltételeit, díjképzésének szabályait; 
e) a közszolgáltatási tevékenysége során kötelezően alkalmazandó jogszabályok felsorolását,        
ide értve a közszolgáltatási tevékenységét szabályozó önkormányzati rendeletet        
településenkénti bontásban; 
f) a panaszok benyújtásával és intézésével kapcsolatos információkat; 
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g) a feladatkörrel rendelkező fogyasztóvédelmi szervek, békéltető testületek és a fogyasztói          
érdekek képviseletét ellátó egyesületek elérhetőségét vagy a felügyeleti szerv honlapjának          
ezen információkat maradéktalanul tartalmazó közvetlen hivatkozását; 
h) az ügyfélszolgálata elérhetőségére és működésére vonatkozó információkat; 
i) az üzletszabályzatát, egyéb általános szerződési feltételeit. 
(10) *  A (9) bekezdés d) pontja szerinti alkalmazandó díj mértékét felhasználói kategóriánként         
és településenkénti bontásban kell hozzáférhetővé tenni. 
(11) *  A (9) bekezdés d) és e) pontja szerinti rendeleteket, továbbá i) pontja szerinti       
üzletszabályzatokat és általános szerződési feltételeket a szövegben való kereshetőség         
biztosításával, a hatályos időállapotok elhatárolásával kell hozzáférhetővé tenni 5 évre          
visszamenőleg. 
17/C. § *  A 17/A. § és a 17/B. § alkalmazásában az írásbeliség követelményének levél,             
távirat, távgépíró vagy telefax útján, továbbá bármely egyéb olyan eszközzel is eleget lehet             
tenni, amely a címzett számára lehetővé teszi a neki címzett adatoknak az adat céljának              
megfelelő ideig történő tartós tárolását, és a tárolt adatok változatlan formában és tartalommal             
történő megjelenítését. 
2019.08.27.-én hatályos változat 
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Fogyasztóvédelmi törvény módosítása összegzés: 
Azaz 2012 07.29-től 
 
„17/A. § (1) A vállalkozás köteles a fogyasztót tájékoztatni a székhelyéről, a panaszügyintézés helyéről 
– ha az nem egyezik meg a forgalmazás, illetve értékesítés helyével – és az adott tevékenység, 
kereskedelmi forma vagy módszer sajátosságaihoz igazodó módjáról, valamint a panaszok közlése 
érdekében a vállalkozás vagy a vállalkozás 17/B. § szerinti ügyfélszolgálatának levelezési címéről és – 
ha a panaszokat ilyen módon is fogadja – elektronikus levelezési címéről, illetve internetes címéről,              
telefonszámáról. Üzlettel rendelkező vállalkozás esetén az e bekezdés szerinti tájékoztatást jól           
láthatóan és olvashatóan kell megadni. 
(2) A fogyasztó a vállalkozásnak, illetve a vállalkozás érdekében vagy javára eljáró személynek az áru               
fogyasztók részére történő forgalmazásával, illetve értékesítésével közvetlen kapcsolatban álló         
magatartására, tevékenységére vagy mulasztására vonatkozó panaszát szóban vagy írásban közölheti          
a vállalkozással. 
b) telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panasz           
esetén a fogyasztónak legkésőbb a (6) bekezdésben foglalt érdemi válasszal egyidejűleg megküldeni, 
egyebekben pedig az írásbeli panaszra vonatkozóan a (6) bekezdésben írtak szerint köteles eljárni. 
(4) A telefonon vagy elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panaszt a            
vállalkozás köteles egyedi azonosítószámmal ellátni. 
(5) A panaszról felvett jegyzőkönyvnek tartalmaznia kell az alábbiakat: 
a) a fogyasztó neve, lakcíme, 
b) a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 
c) a fogyasztó panaszának részletes leírása, a fogyasztó által bemutatott iratok, dokumentumok és 
egyéb bizonyítékok jegyzéke, 
d) a vállalkozás nyilatkozata a fogyasztó panaszával kapcsolatos álláspontjáról, amennyiben a panasz            
azonnali kivizsgálása lehetséges, 
e) a jegyzőkönyvet felvevő személy és – telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás             
felhasználásával közölt szóbeli panasz kivételével – a fogyasztó aláírása, 
f) a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, 
g) telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panasz           
esetén a panasz egyedi azonosítószáma. 
(6) Az írásbeli panaszt a vállalkozás – ha az Európai Unió közvetlenül alkalmazandó jogi aktusa               
eltérően nem rendelkezik – a beérkezését követően harminc napon belül köteles írásban érdemben             
megválaszolni és intézkedni annak közlése iránt. Ennél rövidebb határidőt jogszabály, hosszabb           
határidőt törvény állapíthat meg. A panaszt elutasító álláspontját a vállalkozás indokolni köteles. 
(7) A vállalkozás a panaszról felvett jegyzőkönyvet és a válasz másolati példányát öt évig 
köteles megőrizni, és azt az ellenőrző hatóságoknak kérésükre bemutatni. 
(8) A panasz elutasítása esetén a vállalkozás köteles a fogyasztót írásban tájékoztatni arról,             
hogy panaszával – annak jellege szerint – mely hatóság vagy a békéltető testület eljárását              
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatóság, illetve a vállalkozás székhelye           
szerinti békéltető testület levelezési címét.” 
8. § Az Fgytv. 17/B. §-a helyébe a következő rendelkezés lép: 
„17/B. § (1) A közszolgáltatási tevékenységet folytató vállalkozás, valamint a külön törvényben            
meghatározott egyéb vállalkozás a fogyasztói panaszok intézésére, a fogyasztók tájékoztatására          
köteles ügyfélszolgálat működtetéséről gondoskodni oly módon, hogy az – törvény eltérő rendelkezése            
hiányában – az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben kerüljön kialakításra. 
(2) Az ügyfélszolgálat működési rendjét, félfogadási idejét a vállalkozás úgy köteles megállapítani,            
illetve működésének feltételeiről oly módon köteles gondoskodni, hogy az ügyfélszolgálat          
megközelítése, az ahhoz való hozzáférés – az ellátott fogyasztók számára és földrajzi eloszlására             
figyelemmel – ne járjon aránytalan nehézségekkel a fogyasztókra nézve. Ennek keretében a            
vállalkozás köteles biztosítani legalább azt, hogy 
a) az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben működtetett ügyfélszolgálat a hét egy            
munkanapján 7 és 21 óra között legalább tizenkét órán keresztül folyamatosan nyitva            
tartson, 
b) a telefonos eléréssel működtetett ügyfélszolgálat legalább a hét egy munkanapján 7 és             
21 óra között legalább tizenkét órán keresztül folyamatosan elérhető legyen, 
c) az ügyfelek részére nyitva álló helyiségben működtetett ügyfélszolgálat esetében a fogyasztóknak            
lehetőségük legyen elektronikusan és telefonon keresztül is a személyes ügyintézés időpontjának           



előzetes lefoglalására, a személyes ügyintézés időpontja igénylésének napjától számított öt          
munkanapon belül a szolgáltató köteles személyes ügyfélfogadási időpontot biztosítani a fogyasztó           
számára, 
d) az elektronikus eléréssel működtetett ügyfélszolgálat – üzemzavar esetén megfelelő más           
elérhetőséget biztosítva –folyamatosan elérhető legyen, illetve 
e) amennyiben országos hálózattal rendelkezik, minden megyeszékhelyen ügyfélszolgálatot        
működtessen. 
(3) Telefonos eléréssel működtetett ügyfélszolgálat, illetve az ügyintézés időpontjának előzetes          
lefoglalására biztosított telefonos elérés esetében biztosítani kell az ésszerű várakozási időn belüli            
hívásfogadást és ügyintézést. Az ügyfélszolgálathoz beérkező valamennyi telefonon tett szóbeli          
panaszt, valamint az ügyfélszolgálat és a fogyasztó közötti telefonos kommunikációt hangfelvétellel           
rögzíteni kell. Ha a hangfelvétel tartalmazza a 17/A. § (5) bekezdése szerinti tartalmi elemeket – ide                
nem értve a panasz előterjesztésének helyét, a fogyasztó által bemutatott bizonyítékok jegyzékét, a             
jegyzőkönyvet felvevő személy aláírását, valamint a jegyzőkönyv felvételének helyét és idejét –, a             
jegyzőkönyv felvétele a fogyasztó beleegyezésével mellőzhető. A hangfelvételt egyedi         
azonosítószámmal kell ellátni, öt évig meg kell őrizni, és a fogyasztó kérésére, díjmentesen             
rendelkezésre kell bocsátani. A vállalkozás a hangfelvétel készítésével, megőrzésével és rendelkezésre           
bocsátásával kapcsolatos kötelezettségéről, továbbá az egyedi azonosítószámról a fogyasztót a          
telefonos ügyintézés kezdetekor tájékoztatni köteles. 
(5) A 17/A. §-tól eltérően az ügyfélszolgálat minden esetben köteles a vállalkozás panasszal             
kapcsolatos álláspontját és intézkedéseit indokolással ellátva írásba foglalni, és a          
fogyasztónak a panasz beérkezését követő tizenöt napon belül megküldeni, kivéve, ha a            
fogyasztó panaszát szóban közli és a vállalkozás az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz. 
(6) Az (5) bekezdés szerinti válaszadási határidő helyszíni vizsgálat vagy valamely hatóság            
megkeresésének szükségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenöt nappal meghosszabbítható.         
A válaszadási határidő meghosszabbításáról és annak indokáról a fogyasztót írásban, a válaszadási            
határidő letelte előtt tájékoztatni kell. 
(7) Az ügyfélszolgálat a fogyasztói panaszok intézése és a fogyasztók tájékoztatása során köteles 
együttműködni a fogyasztói érdekek képviseletét ellátó egyesületekkel. 
 
39. § (1) Ez a törvény – a (2) bekezdésben foglalt kivétellel – a kihirdetését követő hatvanadik napon                  
lép hatályba. 
 


