Békélteto testulettel és Panaszkezeléssel
kapcsolatos tajékoztatas

A békéltet6 testuletek alapveté intézményi és eljarasi szabalyairdl a fogyasztovedelemrdl
sz616 1997. évi CLV. torvény rendelkezik.

A Békéltetd Testulet hataskérébe tartozé ugyek
A békéltet6 testulet hataskorébe az aruk és szolgaltatasok

e mindségével, biztonsagossagaval,

e és atermékfelel@sségi szabalyok alkalmazasaval,

e valamint a szerz6dések megkotésével és teljesitésével kapcsolatos fogyasztoi
jogvitak birdsagi eljarason kivuli rendezése tartozik.

Ez azt jelenti, hogy amennyiben akar adas-vételi, akar vallalkoz6i szerz6dés alapjan
nyujtott szolgaltatds nem felel meg a jogszabalyokban, illetve a szerz6désben
foglaltaknak a vevé, illetve a megrendeld a Békéltet§ Testulethez fordulhat. Fontos
tehat, hogy a békéltetést csak a fogyasztd, mint maganszemély kezdeményezheti.

A Békéltetd Testllet hataskdorébe nem tartoznak bele azok az Ugyek, amelyekre
jogszabaly mas szerv hataskorét allapitja meg.

A Békéltetd Testulet eljarasa
Az eljaras meginditasa

A Békéltet6 Testlilet a panaszbeadvanyokat a csatolt iratok alapjan, valamint személyes
meghallgatas, illetve kivételesen szakért6i bizonyitas alapjan donti el.
A békéltet6 testllet eljarasa meginditasanak feltétele, hogy a fogyasztd, azaz a vevd
illetve az adott szolgaltatast igénybe vev( az érintett gazdalkodd szervezettel kdzvetlendl
megkisérelje a panaszigy rendezését. A kozvetlen rendezés sikertelensége esetén
adhato be kérelem a Testulethez.

Az eljaras meginditasahoz a kérelemben az aldbbiakat szikséges feltlintetni:

- a fogyasztd, azaz a kérelem benyujtdéjanak nevét, lakdhelyét vagy tartdézkodasi
helyét,

- apanasszal érintett gazdalkodo szervezet nevét, székhelyét,

- apanasz rovid leirasat, az azt alatamasztd tényeket és azok bizonyitékait, (itt
kaléndsen fontos hivatkozni minden az tgy l1ényegét érintd irasbeli
dokumentumra, szerzddésre, szallitélevélre, szamlara, atvételi elismervényre
stb). Ezeket a dokumentumokat csatolni kell a kérelemhez.



- afogyasztd nyilatkozatat arrdl, hogy a vallalkozéval megprébalta a vitas kérdést
kdzvetlenul tisztazni,
- azugy elddntésére iranyulé kifejezett inditvanyt.

A fenti feltételek megléte esetén a kérelmet az a Békéltet6 Testulet jogosult kivizsgalni,
amelyik illetékességi teruletén a fogyaszto lakdhelye vagy tartézkodasi helye talalhaté.

Az eljaras lefolytatashoz kapcsol6dé tudnivalék

Ha a kérelem tartalmazza az eljaras meginditasahoz szukséges adatokat, akkor a testulet
hataskorének és illetékességének megallapitdsa esetén a Békéltetd Testllet elndke a
meghallgatasi id6pontot tlz ki a felek szamara.

A kitGzott meghallgatas soran a konkrét beadvanyokat fészabaly szerint a Békéltetd
Testuilet tagjaibol valasztott 3 tagu tanacs biralja el. A tanacs egy-egy tagjat a panaszos
illetve a vallalkozo jeloli ki. Erre a kijeldlési kotelezettségre a meghallgatasi idépontot
kitGz6 levélben hivja fel a Békélteté Testulet elndke a felek figyelmét. Az eljard tanacs
harmadik tagjat a felek altal kijel6lt két tag valasztja ki. Lehet&ség van természetesen a
torvény adta keretek kozott egyedul eljard tag kijelolésére is, ha az Ugy megitélése
lehet&vé teszi.

Az elnok el6zetesen kell6 id6ben értesiti a meghallgatas kitlzott id6pontjardl a feleket a
kérelem masolatanak egyidejli kézbesitése mellett. Az értesitésben a vallalkozast
felszélitja, hogy az értesités kézbesitésétdl szamitott nyolc napon belll irasban
nyilatkozzék a fogyaszto igényének jogossagat és az tigy kordlményeit, valamint a tanacs
dontésének  kotelezésként torténdé  elfogadasat, illetéen. A  vallalkozasnak
nyilatkozatdban meg kell jeldlnie az allitasait aldtdmasztd tényeket és azok bizonyitékait,
illetve csatolni azokat az okiratokat, amelyekre bizonyitékként hivatkozik. A vallalakozas
valasziratanak elmaradasa a békélteté testulet eljarasanak lefolytatdsanak nem
akadalya. Megjegyezzik, hogy amennyiben a vallalkozas nem tesz az Ugy érdemére
vonatkoz6 nyilatkozatot, és a kitlizott meghallgatason sem jelenik meg akkor a
rendelkezésre all6 adatok alapjan hataroz, és békéltetd testllet kdzzéteheti a vallalkozas
nevét, székhelyét és az eljarassal érintett tevékenysége megjeldlését!

A tanacs az eljaras megindulasat kdvetd kilencven napon belul befejezi, indokolt esetben
ez a hatarid6 legfeljebb harminc nappal meghosszabbithato.

A kitGzott meghallgatas soran a konkrét beadvanyokat fészabaly szerint a Békéltetd
Testulet tagjaibdl valasztott 3 tagu tanacs biralja el. A tanacs egy-egy tagjat a panaszos
illetve a vallalkozd jeloli ki. Erre a kijelolési kotelezettségre a meghallgatasi idépontot
kitzd levélben hivja fel a Békéltetd Testulet elndke a felek figyelmét. Az eljard tanacs
harmadik tagjat a felek altal kijelolt két tag valasztja ki. Lehet6ség van természetesen a
torvény adta keretek kozott egyedul eljaré tag kijeldlésére is, ha az ugy megitélése
lehet&vé teszi.



A békélteto testlilet hatarozatai

Ha a panasszal érintett gazdalkodd szervezet az eljaras kezdetekor Ugy nyilatkozott,
hogy a tanacs dontését kotelezésként nem fogadja el, vagy az eljarasban nem vesz részt,
ugy az eljard tanacs a rendelkezésre all6 dokumentumok és bizonyitékok mérlegelése
alapjan ajanlé hatarozatot hozhat.

Vallalkozasok egylittmiikodési kételezettsége

Amennyiben a vallalkozas székhelye vagy telephelye a teruletileg illetékes békéltetd
testiletet mudkodtetd kamara szerinti megyébe van bejegyezve koteles egyezség
létrehozatalara feljogositott személy részvételét biztositani a meghallgatason. Egyéb
esetekben az egyuttmlkodési kotelezettség a fogyasztod igényének megfelel§ irasbeli
egyezségkotés lehetdségenek felajanlasara terjed ki.

Az egyuttmkodési kotelezettséget megsértd vallalkozasrél a békéltetd testuilet értesiti a
székhely szerint illetékes Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosagot*.

*A Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag jogutddja 2017. januar 1.-t6l a Nemzeti
Fejlesztési Minisztérium. A fogyaszték panaszaikkal els8sorban a tertletileg illetékes
jarasi hivatalokhoz fordulhatnak. A jarasi hivatalokat a www.jarasinfo.gov.hu weboldalon
tudja megtekinteni.

Panaszkezelés
A vallalkozas koteles a fogyasztot tajékoztatni
a) a székhelyérdl,

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

c)a panaszkezelésnek az adott tevékenység, kereskedelmi forma vagy modszer
sajatossagaihoz igazodd maddjardl, valamint

d) a panaszok kdzlése érdekében a vallalkozas vagy a vallalkozas 17/B. & szerinti
ugyfélszolgalatanak levelezési cimérél és - ha a panaszokat ilyen médon is fogadja -
elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérél, telefonszamaroél.

(1a) A tajékoztatasnak fogyasztoi jogvita esetén ki kell terjednie a fogyasztd lakdhelye
vagy tartdézkodasi helye szerint illetékes békéltetd testuletekhez valé fordulas
lehet&ségére, valamint tartalmaznia kell a békéltetd testulet székhelyét, telefonos
elérhetd8ségét, internetes elérhetfségét és levelezési cimét. A békéltetd testuletekrdl
torténd tajékoztatasi kotelezettséget vildgosan, érthetéen és kdnnyen elérhetd modon
kell teljesiteni, internetes honlappal rendelkezé vallalkozas esetén a honlapon, honlap


http://www.jarasinfo.gov.hu/

hianyaban az altalanos szerz6dési feltételekben, altaldnos szerz&dési feltételek
hianyaban pedig kilon formanyomtatvanyon. Uzlettel rendelkez6 véllalkozas esetén az e
bekezdés és az (1) bekezdés szerinti tajékoztatast jol lathatéan és olvashatdéan kell
megadni.

(2) A fogyaszté a vallalkozasnak, illetve a vallalkozas érdekében vagy javara eljaré
személynek az aru, fogyasztok részére torténd forgalmazasaval, illetve értékesitésével
kdzvetlen kapcsolatban all6 magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkoz6 panaszat széban vagy irasban kozdlheti a vallalkozassal.

(3) A szbbeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szukség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a vallalkozas a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
haladéktalanul koteles jegyz6kdnyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat

a) szemeélyesen kozolt szdbeli panasz esetén helyben a fogyaszténak atadni,

b) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szbbeli panasz esetén a fogyaszténak legkésdbb a (6) bekezdésben foglalt érdemi

valasszal egyidejlleg megkuldeni,

egyebekben pedig az irasbeli panaszra vonatkozéan a (6) bekezdésben irtak szerint
koteles eljarni.

(4) A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli
panaszt a vallalkozas koteles egyedi azonositészammal ellatni.

(5) A panaszrdl felvett jegyz8konyvnek tartalmaznia kell az alabbiakat:
a) a fogyasztd neve, lakcime,
b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

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

d) a vallalkozds nyilatkozata a fogyasztd panaszaval kapcsolatos allaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa lehetséges,

e) a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a fogyaszto alairasa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt
szbbeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.



(6) Az irasbeli panaszt a vallalkozas - ha az Eurdpai Unid kdzvetlenul alkalmazando jogi
aktusa eltér6en nem rendelkezik - a beérkezését kovetéen harminc napon belul koteles
irasban, érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kdzlése irant. Ennél rovidebb
hatarid6t jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat meg. A panaszt elutasito
allaspontjat a vallalkozas indokolni koteles. A vallalkozds a panaszrol felvett
jegyz8konyvet és a valasz masolati példanyat ot évig koteles megdbrizni, és azt az
ellen6rz6 hatésagoknak kérésukre bemutatni.

(8) A panasz elutasitasa esetén a vallalkozas koteles a fogyasztét irasban tajékoztatni
arrol, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely hatésag vagy békéltetd testulet
eljarasat kezdeményezheti. A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes
hatosag, illetve a fogyaszto lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testulet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A
tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a vallalkozas a fogyasztoi jogvita rendezése
érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testuleti eljarast.

Budapesti Békéltet6 Testiilet elérhetdsége

Cim: 1016. Budapest, Krisztina krt. 99.

Levelezési cim: 1253. Budapest, Pf.: 10.
Telefon: 488-2131

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

lezarva: [Budapest, 2018. november 29.]
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