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Panaszkezelés a webshopokban

A panaszok és mindségi kifogasok kezelése

ELOADO:

Dr. llcsik Tilla

a Fogyaszto Barat dllando Ugyved partnere



Panasz, vagy mindséqgi kifogas?

A besorolas donti el az eljarast: a webshop mukddésére vonatkozd kifogas: panasz;
a termék hibdjara vonatkozé kifogas mindségi kifogas.

[ A vasarlénak a webshop eljarasaval van gondja, vagy magaval a termékkel?

PANASZ MINOSEGI KIFOGAS
A webshoppal van gond A termékkel van gond
Ugyintézés, kommunikacio, teljesités vagy tajékoztatas Hibas, sérult, nem mukodik, vagy nem azt kapta, amit

kifogasolasa. rendelt.

» Panasz + Minéségi kifogas

A1997. évi CLV. torvény szerint kell kezelni. A19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet szabalyai alkalmazandok.

/A Fontos: a fenti két reklamacidra eltéré szabalyok vonatkoznak.
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A panaszok kezelésének szabalyai

Az Fgytv. 2. § 28a. Pont - a panasz fogalma.

I. Fogyasztoi kifogas 2. Vallalkozas magatartasa ellen

A fogyaszto a vallalkozassal szemben él kifogassal. A vallalkozas vagy vallalkozas érdekében eljaré személy
tevékenységét, mulasztasat kifogasolja.

3. Kozvetlen kapcsolat 4. Egyéni sérelem

Az értékesitéshez vagy forgalmazashoz kapcsolddik. Egyéni jog- vagy érdeksérelem megszuntetésére iranyul.

/N Fontos: a kellékszavatossagi, termékszavatossagi és jotallasi igény nem fogyasztdi panasz.
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Panasz — webshopos példak

llyenkor a vasarldo nem termeékhibat jelez, hanem a webshop mukddéseét,

Teljesités / visszatérités Ugyfélszolgalat / eljaras
+ Késve érkezett a termék * Nincs valasz az Order issue
« El3llas utdn nem kapta ugyfélszolgalattdl

vissza a pénzt * Hianyzik a jotallasi jegy

« Elégedetlen a teljesitéssel Rosszul kezelték a kifogast

Ar, készlet, akcio

o

* Hibas ar szerepelt a weboldalon
« Atermék mar nem volt elérhetd
e Az akcié nem volt valds

® Fontos: hibas ar, készlethiany és valdtlan akcié kénnyen vitahoz és
hatésagi eljarashoz vezethet.




A panasz kezelése

A szabalyokat az Fgytv. 17/A. § tartalmazza. El8szor azt kell figyelembe venni, hogy a panasz szébeli vagy irasbeli.

/N Alapelv: a panasz formaja donti el, hogy azonnali intézkedés vagy 30 napon bellli valasz kell.

Sz6beli panasz Irasbeli panasz

Személyesen, vagy telefonon érkezik. E-mail, postai levél, vasarlok konyve vagy online Urlap.

® Teendé: azonnali vizsgalat és orvoslas sziikséges. [J Teendd: 30 napon belul érdemi valaszt kell adni.
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Szobeli panasz: azonnali intézkedés

A szbébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szUkség szerint orvosolni kell.

/\ Ha a panasz kezelheté, a vallalkozasnak azonnal lépnie kell.

Beérkezik Vizsgdlat Orvoslas Lezarés

A fogyaszto
szoban jelzi
panaszat

A megoldast
lehetdség szerint
helyben adjak

Az Ugyet azonnal
meg kell nézni

Ha elfogadjak, az
ugy lezarhato

Ha azonnal nem rendezhetd, vagy a fogyasztd nem ért egyet, a kdvetkezé 1épés a jegyzékonyvezés.



Ha a szobeli panasz nem zarhato le azonnal

llyenkor jegyzékonyvet kell felvenni. Ez a panaszkezelés kotelezé része.

[J Ha nincs azonnali megoldas, a vallalkozasnak dokumentalnia kell az eljarast.

MIKOR KELL? AZONOSITAS
Jegyzokonyv sziikseges Maésolat &tadasa Egyedi azonosito
Ha a panasz nem vizsgalhato ki Személyesen helyben. Telefonos Telefonos panaszhoz egyedi
azonnal, vagy a fogyasztd nem ért panasz esetén legkésébb az érdemi azonositdszamot kell adni.
egyet a kezeléssel. valasszal egyutt.

Az irdsbeli panasz szabalyai szerint kell a tovabbiakban eljarni, azaz 30 napon belil meg kell valaszolni.
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Mit tartalmazzon a panaszjegyzokonyv?

A jegyz&kdnyv lényege: legyen rekonstrualhaté, mi tortént, és mi a vallalkozas allaspontja.
Az Fgytv. hatarozza meg a kotelez6 elemeket.

Fogyaszto és panasz Bizonyitékok és allaspont Formai elemek

* Néy, elérhetdség + Csatolt iratok, bizonyitékok * Panaszfelvevé adatai

* Beadas helye, ideje, mddja » Vallalkozas allaspontja » Aldirasok, ha szUkséges
* A panaszrészletes leirasa * Hely ésido

* Egyedi azonositészam

» Tajékoztatas az adatszolgaltatas
elmadarasanak
kovetkezményeirdl

@ A jegyzékdnyvnek hatdsagi ellenérzésnél és jogvitaban is hasznalhatonak kell lennie.
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| Irasbeli panasz: 30 napon belul
) érdemi valasz

Formai kétottség nincs: E-mailre e-mailben is lehet valaszolni, de a valasznak
érdemben kell reagdlnia. A panaszt és a valaszt meg kell érizni.

Nincs kilon jegyz6konyv 30 napos hatarido
E-mailes panasznal elég az irasbeli A beérkezéstél szamitott 30 napon
valasz. belul kell valaszolni.

I

Elutasitasnal indoklas

A valasznak reagélnia kell a fogyaszté minden kifogasara,
és indokolni kell az elutasitas

Erdemi valasz: a fogyasztd értse, miért jutott az adott alldspontra
a vallalkozas.




2025. jalius 23-tol: fogyasztoi egyuttmukodeés

Szbébeli panaszoknal a fogyaszténak is adatot kell szolgaltatnia a tovabblépéshez.

Mit kell megadnia? Ha nem mukodik egytt Mit tegyen a webshop?
Jegyzékonyvnél a fogyasztd adja meg A vallalkozas mentesulhet az irdsbeli Az adatmegadas elmulasztasanak
a nevét, elérhetdségét, a panasz rovid valasz aldl. Telefonos panasznal a kdovetkezményeire kifejezetten hivja
leirasat, a bizonyitékok jegyzékét, jegyzdkdnyvezés aldl is mentesulhet. fel a fogyaszto figyelmét.

valamint személyes panasz esetén az

alairast.

@ Aszobeli panasz jegyz6konyv minta a Fogyaszté Barat admin fellletén letdlthetd.
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3 éves iratmegorzés

A panaszkezelés csak akkor védhetd, ha az iratok utélag is bemutathaték.

Szobeli panasz Irasbeli panasz Erdemi valasz
A jegyzékdnyvet meg kell &rizni. Az e-mailt, levelet vagy bejegyzést is A panaszra adott érdemi valaszt is meg
meg kell &rizni. Kell &rizni.

/N Hataridé: minden kapcsolédé dokumentumot 3 évig kell megérizni.

3 ev 30 nap

Iratmegorzés Erdemi valasz
Minden panaszhoz kapcsolédé dokumentumra. Irasbeli panasz esetén.
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A panasz elutasitasa

Elutasitaskor az allaspontot indokolni kell, €és meg kell jelélni, mely hatdsaghoz vagy békéltetd testllethez fordulhat a fogyaszto.

/\  Ajogorvoslati lehetéségeket vilagosan és igazolhaté maodon kell felttintetni.

Kotelez6 adatok Melyik szerv? Alavetési nyilatkozat

A fogyaszté lakdhelye szerint Vita esetén békéltetd testllet, Meg kell mondani, tett-e a
illetékes fogyasztévédelmi hatésag jogsértés esetén fogyasztovédelmi vallalkozas altalanos alavetési
és békéltet6 testllet elérhetdségei. hatdsag. nyilatkozatot.

Mit kell kiemelni? Jogkoveto gyakorlat

Indoklas, jogorvoslat, és a megfelel6 szerv A valasz legyen rovid, vilagos, és mutassa meg a tovabbi utat.
elérhetéségei.
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A minsGségi kifogasok kezelése

Szavatossagi és jotallasi Ugyek webaruhazaknal — a 19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet alapjan.

Jegyz6konyv Haladéktalanul 8 nap

Mindig kotelezé. Azonnal lépni kell. Alldspont, ha nem déntheté el
rogton.

15 nap 30 nap

Célidé a javitasra. Legkésdbbi javitasi hataridé.

) Uzenet: A reklamaciot, az igényt és a vallalkozas valaszat mindig dokumentaini kell.
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Mikor beszélink
minoséqgi kifogasrol?
Ha a vasarlé magat a terméket kifogasolja. llyenkor szavatossagi vagy

jotallasi igényrdl van szo.

0 Kiindulépont: E|6sz6r azt kell eldonteni, hogy az Ugy mindségi

kifogas-e.
Tipikus helyzetek Mit jelent jogilag?
* Hibas vagy sérult termék Hiba esetén kérheté:
* Nem mukodik megfeleléen « Kijavitas
Nem a rendelt termék . Kicserélés
érkezett

« Arleszallitas

* Hianyos a kiszallitas L
» Vételar-visszatérités

/\ Fontos: ez nem az Fgytv. szerinti panasz, igy az eljaras is mas.



Az elsO kotelezettség: jeqyzOkonyv telvétele

Mind&ségi kifogasnal a vallalkozdas minden esetben kételes jegyzékényvet felvenni és azt haladéktalanul,
igazolhaté médon a fogyaszténak megklildeni.

Panasz esetén Minsségi kifogas esetén
Csak a szébeli panasznal, ha nem rendezhet6 a panasz. Minden esetben koételezé a jegyzékonyv a

kifogas bejelentésekor.

/\ Gyakori hiba: Sokan 6sszekeverik a panasz 30 napos valaszadasi szabalyat a mindségi kifogas jegyzékonyvezésével.
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Mit tartalmazzon a jegyzOkonyv?

A cél: egyértelmuen rogzitse, mit jelentett be a fogyaszto, és hogyan kezeli a vallalkozas az igényt.

Fogyaszto és termék Hiba és igény Rendezés és jogorvoslat

* Név, cim * A hiba bejelentésének ideje « Az igény rendezésének maodja
 Termék megnevezése * Hiba leirasa * Elutasitas indoka

« Vételar és teljesités idépontja + Ervényesiteni kivant jog - Békéltetd testlleti tajékoztatas

& Fontos: Ha eltér a vallalkozas a fogyasztd altal érvényesiteni kivant jogtdl, ennek indokat is meg kell adnia a jegyzékonyvben.
A Fogyaszt6 Barat admin fellileten letoltheté minéségi kifogas felvételérdl sz616 jegyzékényv minta.
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Y oo y e Vs A
Jegyz6konyv: masolat és megorzeés
A mindségi kifogasrol felvett jegyzékoényv kételezé6en atadandé dokumentum, nem belsé feljegyzés.

Masolat a fogyasztonak 3 éves megOrzés

A jegyz6konyv masolatat haladéktalanul, igazolhaté A jegyzékonyvet harom évig meg kell 6rizni, és hatdsagi
maodon at kell adni a fogyasztonak. kérésre be kell mutatni.

D Fontos: A masolat és a megdrzés egyutt védi a fogyasztd késébbi igényérvényesitését.

A fogyasztd a jegyz&kdnyv alapjan tudja bizonyitani:

— A kifogés ténye — A bejelentés id6pontja — Azigény
/N Akésedelmes vagy hidnyos jegyzékonyvezés sértheti a fogyaszto jogérvényesitését.
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Mit jelent a ,haladéktalanul” atadas?

Nem ,,majd par nap mulva” és nem ,,30 napon bellul”. A  haladéktalanul” indokolatlan késedelem nélkuli intézkedést
jelent; a jegyz6kdnyvet nem lehet a vizsgalat végére hagyni.

/\ Fontos: a bejelentés adatait azonnal régziteni kell.

Mikor érkezett? Mi a kifogas?

Az idépontot rogtdn rogzitsd. A hiba és az igény mar ekkor bekerul.
Melyik termék? Hogyan rendezik?

Azonosito, ar és teljesitési idépont kell. Ha ismert, a rendezés modjat is be kell irni.

[J) A ,haladéktalanul” gyors, késedelem nélkuli Ggyintézést jelent.
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Mi van, ha még nem tudja a
webshop, jogos-e a reklamacio?

A jegyzékonyvet ilyenkor is azonnal fel kell venni. Nem a végsé dontést,
hanem a bejelentést és az igényt kell ebben az esetben rogziteni.

Gyakori helyzet

A terméket meg kell vizsgalni, szervizbe kell kildeni, tisztazni kell,
hogy a javithato, cserélheté-e.

8 napon beluli valasz

Ha a vallalkozas a bejelentéskor még nem tud nyilatkozni az igény
teljesithet6ségérdl, 8 napon belil igazolhaté médon kell
értesitenie a fogyasztoét az allaspontjarél.

@ Megjegyzés: A kordbbi 5 munkanap helyett 8 nap az iranyado
2026. januar 1-jétdl.




Mikor kell a javitoszolgalatnak értesitenie a vallalkozast?

A szerviznek tobb esetben 8 napon belill, igazolhaté médon kell jeleznie a véllalkozas felé. Ezutdn a vallalkozasnak
haladéktalanul tajékoztatnia kell a fogyasztot.

@ Fontos: Ha a Fogyaszté a kijavitas iranti igényét kozvetlenul a javitdészolgalatnal jelenti be,
a javitoszolgalat koteles errél a vallalkozast haladéktalanul értesiteni.

Nem javithato

Ha a termék nem javithato, a szerviz 8 napon belll értesiti a vallalkozast.

ElhGzodo javitas

Ha a javitas 15 napnal hosszabb a javitas varhato idejérél kell 8 napon belil tajékoztatnia.

30 napos hatar

Ha 30 nap alatt nem lehetséges a javitas, arrdl is tajékoztatnia kell 8 napon belul a vallalkozast.

& Megjegyzés: Az értesités legyen mindig igazolhato.



Mi torténik, ha elutasitja a webshop
a minoségi kifogast?

Az elutasitasnal az indoklas és a jogorvoslati tajékoztatas kotelezd.

NEM ELEG ENNYI

> ,A reklamaciot nem fogadijuk el v Kotelez6 elemek
Ez 6nmagaban nem elég: kell hozza vizsgalat és indoklas is « Miért nem teljesithetd az igény
(szakvélemény). * Mire alapozza a webshop

« Jogorvoslati lehetéségek: a fogyaszto a békéltetd
testulet eljarasat is kezdeményezheti.

® Gyakorlati Gizenet: Egy késébbi békéltet6 testiileti vagy hatésagi eljarasban sokat szamit,
hogy dokumentaltan, hataridében és kdvethetéen kezelte-e az Gigyet a webshop.
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Mi torténik, ha a vasarlo nem fogadja el a valaszt
a reklamaciora? (akar panasz vagy mindségi kitogas)

Ha nincs egyezség, két Ut marad: hatésagi kontroll vagy vitarendezés.

@ .Afogyasztovédelmi hatdsag a jogszabalysértést vizsgalja; a békéltetd testllet a konkrét vitat probalja meg rendezni.

HATOSAG
Fogyasztovédelmi hatosdg Békéltetd testulet
Azt nézi, betartotta-e a webshop a A fogyasztd és a vallalkozas vitajat probalja rendezni.

fogyasztovedelmi szabalyokat.
Egyezség
Kotelezd dontés

Panaszkezelés és hatariddk
« Jegyzékdnyy, tajékoztatas oEE
« ASZF és weboldal * Ajanlas

AN Gyakorlati Gizenet: a dokumentalt, hataridében adott valasz mindkét eljarasban szamit.
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Békélteto testuleti eljaras

Nem hatésagi ellenérzés, hanem vitarendezési forum. Célja az egyezség a
fogyasztd és a vallalkozas kozott.

Mikor kertlhet sor ra? Mit kell bemutatni?

Ha nincs megallapodas elallas, . Mi tortént, és milyen iratok

visszatérités, javitas, csere, vannak

arleszallitas vagy hibas termék . Mi a webshop allaspontja

ugyében. . Nyitottsag ésszerul
egyezségre

Feltétel . Rendelési és ugyintézési
dokumentumok

ElStte a fogyasztonak meg kell : Jegyzokonyvek,

prébalnia kdzvetlenul rendezni az szervizallaspont, fotok
ugyet a vallalkozassal.

(® Gyakorlati szabaly: A békéltetd testlleti megkeresést nem szabad
félretenni; érdemi, bizonyitékokkal alatamasztott valaszt kell adni.



Békélteto testulet: egyluttmikodés és dontések

A békéltetd el6tt az egyuttmiikodés kotelezd; a puszta egyet nem értés nem elég.

EgyuttmfjkodéSI ké’)telezettség Ha nincs egy(jttm(jkédés
Valasziratot kell kuldeni, és biztositani kell az egyezségre A testllet értesitheti a fogyasztévédelmi hatdsagot,
feljogositott személy részvételét a meghallgatason. amely birsagot is kiszabhat.

/\ Fontos: a valaszirat megkuldés és a részvétel elmulasztasa eljarasi kdvetkezményekkel jarhat.

———————

Egyezség Kotelezés
. Ha van alavetés, vagy alavetés nélkul is
Javitas, csere, részleges visszatérités vagy mas megoldas. ha az igény legfeljebb 250.000 Ft.
Ajanlas Elutasitas / megsziintetés
Ha a kérelem megalapozott, de nincs helye kotelezésnek. Ha az igény nem megalapozott, vagy hidnyoznak a feltételek.
FOGYASZTO
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Osszefoglalo

A webshopos panaszkezelésnél mindig donteni kell:

milyen Ggy, mi a hataridd, és mit kell rogziteni.

Fontos: az eljarasrend és az
@ iratok megdrzese a f6 védelem
hatdsagi és békéltetd eljarasban.

Hataridé: irdsbeli panasznal 30 nap,
& mind&ségi kifogasnal jegyzékonyv és 8
napon beluli tajékoztatas kell.

Eljarasi kotelezettség

A panaszt be kell sorolni, majd a
megfelelé agon kell kezelni.

Védelmi dokumentumok

Jegyz&kdnyv, valasz, indoklas,
jogorvoslati tajékoztato.

Szobeli panasz

FOLYAMAT LEPESEI & PANASZ KEZELES

Szébeli: azonnal vizsgal

érdemi valasz

(szobeli vagy irasbeli)

Szobell panasz«=== @ és orvosol, ha nem lehet, [
. ( i ®
| jegyzokonyv
O J z O
Panasz beérkezik ~ Besorolas “— rasbeli panasz — Lo st i ~

O r.—%

PANASZ O 0 =
KEZELES Minden esetben: 3

éves iratmegérzés

Ha elutasitas:
indoklas és |
jogorvoslati ‘
tajékoztatd '

( J

. ,
= 1 o

/A | « Haladéktalanul

KIFOGAS KEZELES : -5?;22@6”7“ : \/O

”{ tajékoztatas

Irasbeli panasz

Azonnali vizsgalat és orvoslas. Ha nem megy, jegyzékonyv. Erdemi vélasz 30 napon bellil.

Minéségi kifogas

Jegyz6konyv azonnal, tajékoztatas 8 napon bell.

Meg nem egyezeés

-

Ha nem egyeznek meg:
Békéltetd Testiilet vagy
Fogyasztovédelmi
Hatosag

Békéltetd testllet vagy fogyasztovédelmi hatdsag.



FOGYASZTO

KOszOonom a
figyelmet!

Dr. licsik Tilla

E-mail ugyved@drilcsiktilla.hu

Web https://drilcsiktilla.hu , https://ugyved.fogyasztobarat.hu/ekereskedelem/

© Ajegyzékdnyv sablonok a Fogyaszté Barat admin felUletérdl tdltheték le.
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