Valtozasok a fogyasztoi panaszkezelés szabalyaiban
— mit jelent ez a kisvallalkozasoknak?

2025. jalius 23-t6l moédosult a fogyasztovédelmi torvény (Fgytv.) panaszkezelésre vonatkozo
része. A valtozasok a gyakorlatban is érzékelhetdek, kiilonosen a kis- és kozépvallalkozasok
szamara, akik kozvetleniil taldlkoznak a fogyasztdoi panaszokkal — legyen szd bolti
értékesitésrdl, online rendelésrél vagy szolgaltatasnytjtasrol.

1. Sz6beli panasz — nem csak a vallalkozasnak van feladata

A szbbeli panasz tovabbra is lehet személyes, telefonos vagy elektronikus hirkdzlési eszk6zon
keresztiil tett bejelentés. Ujdonsag viszont, hogy ezentil a fogyasztot is egylittmiikodési
kotelezettség terheli.

Az Fgytv. 17/A. § (5a) bekezdése kimondja: ha a fogyaszté nem adja meg az alabbi adatokat,
— nevét, lakcimét vagy e-mail cimét,

— a panasz részletes leirdsat, €s a bemutatott dokumentumok jegyzékét,

— személyes panasz esetén az aldirasat,

akkor a vallalkozéas mentesiil a panasz irasbeli megvalaszolasa alol.

Ha tehat a fogyasztd telefonon vagy e-mailen keresztiil nem hajland6 ezeket az adatokat
megadni, a vallalkozas a jegyzOkonyv felvételét is megtagadhatja — természetesen a fogyasztot
errdl eldzetesen tajekoztatni kell. A jogalkotd célja ezzel az volt, hogy megsziintesse a
felesleges adminisztraciot, amikor a fogyaszt6 nem kivdnja ténylegesen folytatni a
panasziigyintézést, csak jelzést tesz. Gyakorlati tandcs: érdemes atdolgozni a vallalkozas bels6
panaszjegyzOkonyv sablonjat, és beépiteni egy rovid mondatot arrdl, hogy az adatszolgéltatas
elmaradasa esetén a panasz irdsbeli megvélaszolasara nincs kotelezettség.

2. Irasbeli panasz — johet elektronikus formanyomtatvany is

Az 0 szabdly szerint az irasbeli panasz benyujthato akar elektronikus formanyomtatvanyon is.
Ez kényelmes megoldas lehet példaul webshopoknak vagy szolgéltatdknak, de fontos, hogy a
véllalkozas a beérkezést haladéktalanul visszaigazolja a fogyasztd e-mail cimére.

Emellett egyértelmiisitették a haroméves iratmegdrzési kotelezettséget:
— szobeli panasz esetén ez a panaszjegyzokonyvre,
— irasbeli panasz esetén pedig magara a panaszra és az irasbeli vélaszra is vonatkozik.

3. Mi nem szamit fogyasztoi panasznak

Fontos kiilonbség, hogy a mindségi hibara alapitott jotallasi vagy kellékszavatossagi igény nem
mindsiil fogyasztoi panasznak az Fgytv. értelmében. Ezekre tovébbra is a 19/2014. (IV. 29.)
NGM rendelet vonatkozik, tehdt mdas szabalyok érvényesek a dokumentalasra és az
igyintézésre.

Osszegzés
A modositasok célja, hogy a fogyasztdi panaszkezelés gyorsabb, atlathatobb ¢és
adminisztracidmentesebb legyen — mindkét fél szadmara.



A vallalkozasoknak ugyanakkor érdemes:
- frissiteniiik a panaszkezelési szabalyzatukat,
- atdolgozni a jegyz6konyv mintakat,
- ¢és atgondolni az elektronikus panaszbejelentési feliiletiik miikodését.

Aki mindezt megteszi, nemcsak a jogszabalyoknak felel meg, hanem {igyfélkapcsolati
szempontbol is sokat nyer: a korrekt és atlathatd panaszkezelés ma mar versenyeldny is.
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