
Békéltető testülettel és Panaszkezeléssel  

kapcsolatos tájékoztatás 

 

 

A békéltető testületek alapvető intézményi és eljárási szabályairól a fogyasztóvédelemről 

szóló 1997. évi CLV. törvény rendelkezik. 

A Békéltető Testület hatáskörébe tartozó ügyek 

A békéltető testület hatáskörébe az áruk és szolgáltatások 

• minőségével, biztonságosságával, 

• és a termékfelelősségi szabályok alkalmazásával, 

• valamint a szerződések megkötésével és teljesítésével kapcsolatos fogyasztói 

jogviták bírósági eljáráson kívüli rendezése tartozik. 

Ez azt jelenti, hogy amennyiben akár adás-vételi, akár vállalkozói szerződés alapján 

nyújtott szolgáltatás nem felel meg a jogszabályokban, illetve a szerződésben 

foglaltaknak a vevő, illetve a megrendelő a Békéltető Testülethez fordulhat. Fontos 

tehát, hogy a békéltetést csak a fogyasztó, mint magánszemély kezdeményezheti. 

A Békéltető Testület hatáskörébe nem tartoznak bele azok az ügyek, amelyekre 

jogszabály más szerv hatáskörét állapítja meg. 

 

A Békéltető Testület eljárása 

Az eljárás megindítása 

A Békéltető Testület a panaszbeadványokat a csatolt iratok alapján, valamint személyes 

meghallgatás, illetve kivételesen szakértői bizonyítás alapján dönti el. 

A békéltető testület eljárása megindításának feltétele, hogy a fogyasztó, azaz a vevő 

illetve az adott szolgáltatást igénybe vevő az érintett gazdálkodó szervezettel közvetlenül 

megkísérelje a panaszügy rendezését. A közvetlen rendezés sikertelensége esetén 

adható be kérelem a Testülethez. 

Az eljárás megindításához a kérelemben az alábbiakat szükséges feltüntetni: 

- a fogyasztó, azaz a kérelem benyújtójának nevét, lakóhelyét vagy tartózkodási 

helyét,  

- a panasszal érintett gazdálkodó szervezet nevét, székhelyét, 

- a panasz rövid leírását, az azt alátámasztó tényeket és azok bizonyítékait, (itt 

különösen fontos hivatkozni minden az ügy lényegét érintő írásbeli 

dokumentumra, szerződésre, szállítólevélre, számlára, átvételi elismervényre 

stb). Ezeket a dokumentumokat csatolni kell a kérelemhez. 



- a fogyasztó nyilatkozatát arról, hogy a vállalkozóval megpróbálta a vitás kérdést 

közvetlenül tisztázni, 

- az ügy eldöntésére irányuló kifejezett indítványt. 

A fenti feltételek megléte esetén a kérelmet az a Békéltető Testület jogosult kivizsgálni, 

amelyik illetékességi területén a fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye található. 

 

Az eljárás lefolytatáshoz kapcsolódó tudnivalók 

Ha a kérelem tartalmazza az eljárás megindításához szükséges adatokat, akkor a testület 

hatáskörének és illetékességének megállapítása esetén a Békéltető Testület elnöke a 

meghallgatási időpontot tűz ki a felek számára. 

A kitűzött meghallgatás során a konkrét beadványokat főszabály szerint a Békéltető 

Testület tagjaiból választott 3 tagú tanács bírálja el. A tanács egy-egy tagját a panaszos 

illetve a vállalkozó jelöli ki. Erre a kijelölési kötelezettségre a meghallgatási időpontot 

kitűző levélben hívja fel a Békéltető Testület elnöke a felek figyelmét. Az eljáró tanács 

harmadik tagját a felek által kijelölt két tag választja ki. Lehetőség van természetesen a 

törvény adta keretek között egyedül eljáró tag kijelölésére is, ha az ügy megítélése 

lehetővé teszi. 

Az elnök előzetesen kellő időben értesíti a meghallgatás kitűzött időpontjáról a feleket a 

kérelem másolatának egyidejű kézbesítése mellett. Az értesítésben a vállalkozást 

felszólítja, hogy az értesítés kézbesítésétől számított nyolc napon belül írásban 

nyilatkozzék a fogyasztó igényének jogosságát és az ügy körülményeit, valamint a tanács 

döntésének kötelezésként történő elfogadását, illetően. A vállalkozásnak 

nyilatkozatában meg kell jelölnie az állításait alátámasztó tényeket és azok bizonyítékait, 

illetve csatolni azokat az okiratokat, amelyekre bizonyítékként hivatkozik. A vállalakozás 

válasziratának elmaradása a békéltető testület eljárásának lefolytatásának nem 

akadálya. Megjegyezzük, hogy amennyiben a vállalkozás nem tesz az ügy érdemére 

vonatkozó nyilatkozatot, és a kitűzött meghallgatáson sem jelenik meg akkor a 

rendelkezésre álló adatok alapján határoz, és békéltető testület közzéteheti a vállalkozás 

nevét, székhelyét és az eljárással érintett tevékenysége megjelölését! 

 

A tanács az eljárás megindulását követő kilencven napon belül befejezi, indokolt esetben 

ez a határidő legfeljebb harminc nappal meghosszabbítható.  

A kitűzött meghallgatás során a konkrét beadványokat főszabály szerint a Békéltető 

Testület tagjaiból választott 3 tagú tanács bírálja el. A tanács egy-egy tagját a panaszos 

illetve a vállalkozó jelöli ki. Erre a kijelölési kötelezettségre a meghallgatási időpontot 

kitűző levélben hívja fel a Békéltető Testület elnöke a felek figyelmét. Az eljáró tanács 

harmadik tagját a felek által kijelölt két tag választja ki. Lehetőség van természetesen a 

törvény adta keretek között egyedül eljáró tag kijelölésére is, ha az ügy megítélése 

lehetővé teszi. 

 



A békéltető testület határozatai 

Ha a panasszal érintett gazdálkodó szervezet az eljárás kezdetekor úgy nyilatkozott, 

hogy a tanács döntését kötelezésként nem fogadja el, vagy az eljárásban nem vesz részt, 

úgy az eljáró tanács a rendelkezésre álló dokumentumok és bizonyítékok mérlegelése 

alapján ajánló határozatot hozhat. 

 

Vállalkozások együttműködési kötelezettsége 

Amennyiben a vállalkozás székhelye vagy telephelye a területileg illetékes békéltető 

testületet működtető kamara szerinti megyébe van bejegyezve köteles egyezség 

létrehozatalára feljogosított személy részvételét biztosítani a meghallgatáson. Egyéb 

esetekben az együttműködési kötelezettség a fogyasztó igényének megfelelő írásbeli 

egyezségkötés lehetőségének felajánlására terjed ki. 

Az együttműködési kötelezettséget megsértő vállalkozásról a békéltető testület értesíti a 

székhely szerint illetékes Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóságot*. 

*A Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság jogutódja 2017. január 1.-től a Nemzeti 

Fejlesztési Minisztérium. A fogyasztók panaszaikkal elsősorban a területileg illetékes 

járási hivatalokhoz fordulhatnak. A járási hivatalokat a www.jarasinfo.gov.hu weboldalon 

tudja megtekinteni. 

 

Panaszkezelés 

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 

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


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 

határidőt jogszabály, hosszabb határidőt törvény állapíthat meg. A panaszt elutasító 

álláspontját a vállalkozás indokolni köteles. 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. 

 

Budapesti Békéltető Testület elérhetősége 

Cím: 1016. Budapest, Krisztina krt. 99. 

Levelezési cím: 1253. Budapest, Pf.: 10. 

Telefon: 488-2131 

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

  

 

 

lezárva: [Budapest, 2018. november 29.] 
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