17/A. § (1)~ A vallalkozas koteles a fogyasztot tajékoztatni

a) a székhelyérdl,

b) a panasziigyintézés helyérdl, ha az nem egyezik meg a forgalmazas, illetve értékesités
helyével,

c¢) a panaszkezelésnek az adott tevékenység, kereskedelmi forma vagy modszer
sajatossagaihoz igazodo médjarol, valamint

d) a panaszok kozlése érdekében a vallalkozas vagy a vallalkozds 17/B. § szerinti
iigyfélszolgalatanak levelezési cimérél és - ha a panaszokat ilyen modon is fogadja -
elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérol, telefonszamarol.

(la)— A tajékoztatasnak fogyasztdi jogvita esetén ki kell terjednie a fogyasztd lakdhelye vagy
tartozkoddsi helye szerint illetékes békéltetd testiiletekhez vald fordulds lehetdségére,
valamint tartalmaznia kell a békéltetd testiilet székhelyét, telefonos elérhetdségét, internetes
elérhetoségét ¢€s levelezési cimét. A  békéltetd testiiletekrdl torténd tajékoztatasi
kotelezettséget vilagosan, érthetden és konnyen elérhetd mddon kell teljesiteni, internetes
honlappal rendelkezé vallalkozés esetén a honlapon, honlap hianydban az altalanos szerzddési
feltételekben, altalanos szerzddési feltételek hidnyaban pedig kiilon formanyomtatvanyon.
Uzlettel rendelkez6 véllalkozas esetén az e bekezdés és az (1) bekezdés szerinti tajékoztatast
jol lathatoan és olvashatoan kell megadni.

(2) A fogyaszté a vallalkozasnak, illetve a vallalkozas érdekében vagy javara eljard
személynek az 4aru fogyasztok részére torténd forgalmazasaval, illetve értékesitésével
kozvetlen kapcsolatban all6 magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo
panaszat szoban vagy irasban kozdlheti a vallalkozassal.

(3) A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a vallalkozds a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjar6l haladéktalanul
koteles jegyzOkonyvet felvenni, €s annak egy masolati példanyat

a) személyesen kozolt szobeli panasz esetén helyben a fogyasztonak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgéltatas felhaszndldsaval kozolt szobeli
panasz esetén a fogyasztonak legkésébb a (6) bekezdésben foglalt érdemi véalasszal
egyidejlileg megkiildeni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozdéan a (6)
bekezdésben irtak szerint koteles eljarni.

(4) A telefonon vagy elektronikus hirk6zlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szobeli
panaszt a vallalkozas koteles egyedi azonositoszammal ellatni.

(5) A panaszrol felvett jegyzokonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a fogyaszto neve, lakcime,

b) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja,

c¢)a fogyasztd panaszanak részletes leirdsa, a fogyasztd 4ltal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a vallalkozas nyilatkozata a fogyaszt6 panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges,

e) a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a fogyaszto aldirasa,

f) ajegyzokonyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

(6) Az irasbeli panaszt a vallalkozas - ha az Europai Uni6 kozvetleniil alkalmazando jogi
aktusa eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kivetoen harminc napon beliil kiteles
irasban érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb
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hataridét jogszabaly, hosszabb hataridét torvény dallapithat meg. A panaszt elutasitd
allaspontjat a vallalkozas indokolni koteles.

(7) A vallalkozas a panaszrol felvett jegyzokdnyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig
koteles megorizni, ¢s azt az ellenorzd hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

(8)~ A panasz elutasitidsa esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irasban tajékoztatni
arrol, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésag vagy békélteto testiilet
eljarasat kezdeményezheti. A tijékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatosag,
illetve a fogyaszté6 lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békélteté testiilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetoségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a vallalkozas a fogyasztdi jogvita rendezése
érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

17/B. § (1) A kozszolgaltatdsi tevékenységet folytatdo véllalkozas, valamint a kiilon
torvényben meghatarozott egyéb vallalkozas a fogyasztoéi panaszok intézésére, a fogyasztok
tajekoztatasara koteles tligyfélszolgalat mikodtetésérdl gondoskodni oly modon, hogy az -
torvény eltérd rendelkezése hidnyaban - az ligyfelek részére nyitva allé helyiségben keriiljon
kialakitasra.

(2) Az lgyfélszolgalat miikodési rendjét, félfogadasi idejét a vallalkozas ugy koteles
megallapitani, illetve muiikodésének feltételeirél oly mddon koteles gondoskodni, hogy az
tigyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz valo hozzaférés - az ellatott fogyasztok szadmara és
foldrajzi eloszlasara figyelemmel - ne jarjon aranytalan nehézségekkel a fogyasztokra nézve.
Ennek keretében a vallalkozas koteles biztositani legalabb azt, hogy

a) az ugyfelek részére nyitva all6 helyiségben miikddtetett tligyfélszolgalat a hét egy
munkanapjan 7 és 21 ora kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan nyitva
tartson,

b) a telefonos eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat legalabb a hét egy munkanapjan 7 és
21 ora kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan elérheté legyen,

c) az lgyfelek részére nyitva allo helyiségben miukodtetett ligyfélszolgalat esetében a
fogyasztoknak lehetdséglik legyen elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes
ligyintézés id6pontjanak eldzetes lefoglalasdra, a személyes iigyintézés idépontja
igénylésének napjatol szamitott 6t munkanapon beliil a szolgaltaté koteles személyes
iigyfélfogadasi idépontot biztositani a fogyaszté szamara,

d) az elektronikus eléréssel mukddtetett ligyfélszolgalat - lizemzavar esetén megfeleld mas
elérhetdséget biztositva - folyamatosan elérhet6 legyen, illetve

e) amennyiben  orszagos  halézattal  rendelkezik, @ minden  megyeszékhelyen
iigyfélszolgalatot miikodtessen.

(3)~ Telefonos eléréssel miikodtetett tigyfélszolgalat, illetve az lgyintézés idépontjanak
eldzetes lefoglalasara biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell a fogyaszto altal
kezdeményezett hivas sikeres felépiilésének idépontjatol szamitott 6t perc varakozasi idon
beliili hivasfogadast és az érdemi iigyintézés megkezdését, kivéve, ha az a tevékenységi
korén kiviil esO elharithatatlan ok miatt nem lehetséges, feltéve, hogy a vallalkozas gy jart el,
ahogy az az adott helyzetben A&ltaldban elvarhat6. A véllalkozas koteles a panasszal
kapcsolatos ¢léhangos {igyintézés valasztdsat a fogyasztd beazonositisa nélkiili modon -
rekldm tovabbitasa nélkiil - a telefonos eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat
meniisorrendjének elsé helyére tenni. Az {ligyfélszolgalathoz beérkezd valamennyi
telefonon tett szobeli panaszt, valamint az ligyfélszolgalat ¢s a fogyasztd kozotti telefonos
kommunikéciot hangfelvétellel rogziteni kell. Ha a hangfelvétel tartalmazza a 17/A. § (5)
bekezdése szerinti tartalmi elemeket - ide nem értve a panasz eldterjesztésének helyét, a
fogyaszto altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a jegyzOkonyvet felvevd személy alairasat,
valamint a jegyzOkonyv felvételének helyét €s idejét -, a jegyzokonyv felvétele a fogyasztod
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beleegyezésével melldzhet6. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni és ot
évig meg kell 6rizni.

(3a)— A fogyasztd kérésére, a fogyaszto erre iranyuld kérésérdl torténd tudomasszerzéstol
szamitott 30 napon beliil dijmentesen

a) biztositani kell a véllalkozas (1) bekezdés szerinti ligyfélszolgalatan a hangfelvétel
meghallgatasat,

b) hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételrél masolatot kell biztositani.

(3b)~ Amennyiben a fogyaszto kéri, a hangfelvételrdl késziilt méasolatot elektronikus tton kell
rendelkezésére bocsatani. A fogyasztd a (3a) bekezdésben foglalt jogait egyiittesen ¢és
kiilon-kiilon is gyakorolhatja. A vallalkozas a hangfelvétel kiadasat a fogyasztd azonositasan
tul egyéb feltételhez nem kotheti. A vallalkozéas a hangfelvétel készitésével, megorzésével és
rendelkezésre bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérdl, tovabba az egyedi azonositdszamrol
a fogyasztot a telefonos ligyintézés kezdetekor tajékoztatni koteles.

(4) Az (1) bekezdésben meghatarozott vallalkozasok tevékenységére vonatkozo torvény vagy
az annak felhatalmazasa alapjan kiadott kormanyrendelet

a) az ligyfélszolgalat miikodésére vonatkozoan tovabbi részletes szabalyokat allapithat meg,
b) az ellatott fogyasztok szdmara és foldrajzi eloszlasara figyelemmel indokolt esetben a (2)
bekezdés a) pontjatol eltérd nyitva tartast irhat eld, ha a hét egy munkanapjan a
meghosszabbitott nyitva tartds 20 oOraig, vagy kiilon torvényben meghatirozott
tigyfélszolgalati fiokiroda esetében 18 oraig biztositott.

(5)— A 17/A. §-t6l eltérden az ligyfélszolgalat minden esetben koteles a vallalkozas panasszal
kapcsolatos allaspontjat ¢és intézkedéseit indokoldssal ellatva irdsba foglalni, és a
fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd tizenot napon beliil megkiildeni, kivéve, ha a
fogyasztd panaszat szoban kozli és a vallalkozas az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.
A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszto
altal tett, ismételt, ij informaciét nem tartalmazdé panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a vallalkozas melldzheti.

(6) Az (5) bekezdés szerinti valaszadasi hatarid6 helyszini vizsgalat vagy valamely hatosag
megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizendt nappal
meghosszabbithatd. A vélaszadasi hataridé6 meghosszabbitasardl és annak indokarol a
fogyasztot irasban, a valaszadasi hataridd letelte eldtt tajékoztatni kell.

(7) Az ugyfélszolgalat a fogyasztéi panaszok intézése és a fogyasztok tdjékoztatdsa soran
koteles egyiittmiikddni a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyestiletekkel.

(8) Az e § szerinti telefonos tigyfélszolgalat emelt dijas szolgaltatassal nem miikddtethetd.
(9)— A kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd vallalkozas - a kiilon jogszabalyban foglaltakat
figyelembe véve - koteles sajat, onalld, kizarolag a kozszolgaltatdi tevékenységérdl
informaciot nyujtd internetes honlapot mitkddtetni vagy meglévd honlapjanak nyitéoldalardl
kozvetleniil elérhetd, tarolhatd, megjelenithetdé ¢és nyomtathatd moddon ingyenesen
hozzaférhetové tenni legalabb az aldbbiakat:

a) a kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd vallalkozas nevét;

b) a kozszolgaltatasi tevékenységet folytatdo vallalkozds székhelyének és telephelyének
elérhetdségét;

¢) a kozszolgaltatassal érintett szolgaltatasi teriilet foldrajzi elhelyezkedésének megnevezését;
d) az alkalmazando dijak mértékét, alkalmazasanak feltételeit, dijképzésének szabalyait;

e) a kozszolgaltatdsi tevékenysége soran kotelezden alkalmazando jogszabdlyok felsorolédsat,
ide értve a kozszolgaltatasi tevékenységét szabalyozéd Onkormanyzati rendeletet
telepiilésenkénti bontasban;

/) a panaszok benyujtasaval és intézésével kapcsolatos informaciokat;
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g) a feladatkorrel rendelkezé fogyasztovédelmi szervek, békéltetd testiiletek és a fogyasztoi
érdekek képviseletét ellatd egyesiiletek elérhetdségét vagy a feliigyeleti szerv honlapjanak
ezen informaciokat maradéktalanul tartalmazo kozvetlen hivatkozasat;

h) az ligyfélszolgalata elérhetdségére ¢s mitkodésére vonatkoz6 informaciokat;

i) az lizletszabalyzatat, egyéb altalanos szerzddési feltételeit.

(10)= A (9) bekezdés d) pontja szerinti alkalmazandé dij mértékét felhasznaléi kategdrianként
¢s telepiilésenkénti bontasban kell hozzaférhetové tenni.

(11)>A (9) bekezdésd) és e) pontja szerinti rendeleteket, tovabba i) pontja szerinti
iizletszabalyzatokat ¢s altalanos szerzddési feltételeket a szovegben vald kereshetdség
biztositasaval, a hatdlyos iddallapotok elhatarolasaval kell hozzaférhetévé tenni 5 évre
visszamendleg.

17/C. § A 17/A. § és a 17/B. § alkalmazasaban az irasbeliség kovetelményének levél,
tavirat, tavgépird vagy telefax Utjan, tovabba barmely egyéb olyan eszkdzzel is eleget lehet
tenni, amely a cimzett szamara lehetdvé teszi a neki cimzett adatoknak az adat céljanak
megfeleld ideig torténd tartds tarolasat, és a tarolt adatok valtozatlan formdban €s tartalommal
torténd megjelenitését.

2019.08.27.-én hatalyos valtozat
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Fogyasztdvédelmi torvény modositasa Gsszegzés:
Azaz 2012 07.29-t6l

»17/A. § (1) A vallalkozas koteles a fogyasztdt tajékoztatni a székhelyérdl, a panasziigyintézés helyérdl
— ha az nem egyezik meg a forgalmazas, illetve értékesités helyével — és az adott tevékenység,
kereskedelmi forma vagy modszer sajatossagaihoz igazodé modjardl, valamint a panaszok kozlése
érdekében a vallalkozas vagy a vallalkozas 17/B. § szerinti ligyfélszolgalatanak levelezési cimérdl és —
ha a panaszokat ilyen mddon is fogadja — elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérdl,
telefonszamardl. Uzlettel rendelkezd vdllalkozas esetén az e bekezdés szerinti tdjékoztatast jol
lathatdan és olvashatoéan kell megadni.

(2) A fogyaszto a vallalkozasnak, illetve a vallalkozas érdekében vagy javara eljard személynek az aru
fogyasztok részére torténé forgalmazasaval, illetve értékesitésével kozvetlen kapcsolatban allé
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat szdban vagy irasban koézolheti
a vallalkozassal.

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szdbeli panasz
esetén a fogyasztonak legkésdbb a (6) bekezdésben foglalt érdemi valasszal egyidejlileg megkiildeni,
egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozdan a (6) bekezdésben irtak szerint kételes eljarni.

(4) A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgdltatas felhaszndlasaval kozolt szébeli panaszt a
vallalkozas koteles egyedi azonositdszammal ellatni.

(5) A panaszrol felvett jegyzékonyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:

a) a fogyaszto neve, lakcime,

b) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modia,

c) a fogyasztd panaszanak részletes leirasa, a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és
egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a vallalkozas nyilatkozata a fogyasztdé panaszaval kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzOkonyvet felvevé személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt szdbeli panasz kivételével — a fogyaszto alairasa,

f) a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt szobeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositészama.

(6) Az irasbeli panaszt a vallalkozas — ha az Eurdpai Unid kozvetlenil alkalmazandd jogi aktusa
eltéréen nem rendelkezik — a beérkezését kdvetéen harminc napon beliil koteles irdsban érdemben
megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél rovidebb hatarid6t jogszabaly, hosszabb
hatarid6t torvény allapithat meg. A panaszt elutasitd allaspontjat a vallalkozas indokolni kételes.

(7) A vallalkozas a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati példanyat o6t évig
koteles mego6rizni, és azt az ellendrz6 hatdsagoknak kérésiikre bemutatni.

(8) A panasz elutasitasa esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irasban tajékoztatni arrol,
hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatésag vagy a békélteto testiilet eljarasat
kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatosag, illetve a vallalkozas székhelye
szerinti békélteto testiilet levelezési cimét.”

8. § Az Fgytv. 17/B. §-a helyébe a kovetkezd rendelkezés Iép:

.17/B. § (1) A kozszolgdltatasi tevékenységet folytatd vdllalkozds, valamint a kilén torvényben
meghatarozott egyéb vallalkozas a fogyasztéi panaszok intézésére, a fogyasztok tadjékoztatasara
koteles ligyfélszolgalat miikodtetésérdl gondoskodni oly mddon, hogy az — t6érvény eltéré rendelkezése
hianyaban — az ligyfelek részére nyitva allé helyiségben keriiljon kialakitasra.

(2) Az ugyfélszolgalat mlkodési rendjét, félfogadasi idejét a vallalkozas Ugy koteles megallapitani,
illetve mlkodésének feltételeir6l oly modon koteles gondoskodni, hogy az ugyfélszolgalat
megkozelitése, az ahhoz vald hozzaférés — az ellatott fogyasztok szamara és foldrajzi eloszlasara
figyelemmel — ne jarjon aranytalan nehézségekkel a fogyasztokra nézve. Ennek keretében a
vallalkozas koteles biztositani legalabb azt, hogy

a) az lgyfelek részére nyitva allé helyiségben miikodtetett iigyfélszolgalat a hét egy
munkanapjan 7 és 21 dra kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan nyitva
tartson,

b) a telefonos eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat legalabb a hét egy munkanapjan 7 és
21 6ra kozott legalabb tizenkét oran keresztiil folyamatosan elérhet6 legyen,

c) az Ugyfelek részére nyitva alld helyiségben miikodtetett tigyfélszolgalat esetében a fogyasztoknak
lehetGségiik legyen elektronikusan és telefonon keresztill is a személyes Ugyintézés idGpontjanak



el6zetes lefoglalasara, a személyes (igyintézés idGpontja igénylésének napjatdl szamitott ot
munkanapon beliil a szolgaltatd koteles személyes (gyfélfogadasi idopontot biztositani a fogyaszto
szamara,

d) az elektronikus eléréssel miikodtetett (igyfélszolgalat — (izemzavar esetén megfelelé mas
elérhetGséget biztositva —folyamatosan elérhet6 legyen, illetve

e) amennyiben orszagos haldzattal rendelkezik, minden megyeszékhelyen (igyfélszolgalatot
mikodtessen.

(3) Telefonos eléréssel miikodtetett Ugyfélszolgalat, illetve az (igyintézés id6pontjanak eldzetes
lefoglalasara biztositott telefonos elérés esetében biztositani kell az ésszer(i varakozasi id6n beliili
hivasfogadast és Ugyintézést. Az Ugyfélszolgalathoz beérkezd valamennyi telefonon tett szdbeli
panaszt, valamint az ligyfélszolgalat és a fogyasztd kozotti telefonos kommunikaciot hangfelvétellel
rogziteni kell. Ha a hangfelvétel tartalmazza a 17/A. § (5) bekezdése szerinti tartalmi elemeket — ide
nem értve a panasz elGterjesztésének helyét, a fogyasztd altal bemutatott bizonyitékok jegyzékét, a
jegyzOkonyvet felvevé személy alairasat, valamint a jegyzokonyv felvételének helyét és idejét —, a
jegyzOkonyv felvétele a fogyasztd beleegyezésével mellozhet6. A hangfelvételt egyedi
azonositoszammal kell ellatni, 6t évig meg kell Orizni, és a fogyasztd kérésére, dijmentesen
rendelkezésre kell bocsatani. A vallalkozas a hangfelvétel készitésével, megdrzésével és rendelkezésre
bocsatasaval kapcsolatos kotelezettségérdl, tovabba az egyedi azonositdoszamrol a fogyasztot a
telefonos Ugyintézés kezdetekor tajékoztatni kiteles.

(5) A 17/A. §-tol eltérGen az ligyfélszolgalat minden esetben koteles a vallalkozas panasszal
kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit indokolassal ellatva irasba foglalni, és a
fogyasztonak a panasz beérkezését koveto tizen6t napon belill megkiildeni, kivéve, ha a
fogyaszto panaszat szdban kozli és a vallalkozas az abban foglaltaknak nyomban eleget tesz.

(6) Az (5) bekezdés szerinti valaszadasi hataridé helyszini vizsgalat vagy valamely hatdsag
megkeresésének sziikségessége esetén egy alkalommal legfeljebb tizenét nappal meghosszabbithatd.
A valaszadasi hataridé meghosszabbitasardl és annak indokardl a fogyasztét irasban, a valaszadasi
hataridé letelte el6tt tajékoztatni kell.

(7) Az tgyfélszolgalat a fogyasztoi panaszok intézése és a fogyasztok tajékoztatasa soran koteles
egyuttmdkodni a fogyasztdi érdekek képviseletét ellatd egyesiiletekkel.

39. § (1) Ez a torvény — a (2) bekezdésben foglalt kivétellel — a kihirdetését kdvetd hatvanadik napon
Iép hatalyba.



