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Fontos, hogy fogyasztói jogainkat ki zá
rólag kereskedőkkel, cégekkel, szolgál
tatókkal szemben érvényesíthetjük.
Ha magánszemélytől vásárolunk, akkor 
nem illetnek meg ezek a jogok.
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AMIKOR
PROBLÉMÁNK 
AKAD

ELSŐKÉNT JÁRJUK 
KÖRBE A SZAVATOSSÁG 
FOGALMÁT!
A szavatosság NEM KEVERENDŐ ÖSSZE a 
jótállással (garanciával). A szavatosság nem 
tartóssági vagy hordási idő, hanem jog arra, 
hogy a termék meghibásodása esetén egy 
adott időtartamon belül (alapvetően két 
éven belül) lehetőségünk legyen reklamál
ni, azaz előterjeszteni az ún. szavatossági 
igényünket. A szavatosság lényege tehát 
az, hogy az eladó „szavatolja”, hogy olyan 
terméket értékesített, amelynek nem volt 
az eladáskor (rejtett) hibája, tehát nem ren 
delkezett olyan hibával, amely már a telje sí 
téskor is fennállt.

Ha egy termékkel az első évben probléma 
adódik, az eladó vállalkozásnak kell szakvé
le ménnyel bizonyítania, hogy a hiba nem 
gyári eredetű, tehát a vállalkozás köteles 
azt bizonyítani, hogy a termék nem rendel
kezik rejtett hibával. Ennek megfelelően, ha 
szakértői véleményre van szükség a vita elbí
rálásához, akkor annak költségeit az el ső ti 
zen két hónap során az eladónak, az azt köve 
tő egy évben pedig a vevőnek kell fizetnie.

Nap mint nap az úgynevezett fogyasztói 
szerződések világában élünk: termékeket 
vásárolunk, szolgáltatásokra fizetünk elő, 
közüzemi számlákat kapunk.

Amikor problémánk akad például egy hibás 
cipővel, egy folyton elromló mosógéppel 
vagy egy befizetendő számlával, fontos, hogy 
tudatos fogyasztóként tisztában legyünk az
 zal, mi illet meg minket, milyen joga ink van
nak, miként tehetünk panaszt.

VEGYÜK MOST SORRA EZEKET!
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Ha az eladott termék nem felel meg a mi 
nőségi követelményeknek, ún. HIBÁS TEL -
JESÍTÉSről beszélünk. A vásárló ilyen ese
tekben négyféle kellékszavatossági igény
nyel élhet az eladóval szemben.

Hiba esetén első körben KIJAVÍTÁST VAGY 
KICSERÉLÉST kérhetünk, melyek közül 
főszabály szerint, néhány kivételtől* elte
kintve a fogyasztó választ. Javítás vagy 
kicserélés esetén a szavatossági idő meg
változik: egyes esetekben meghosszab
bodik, más esetekben pedig újrakezdődik 
a termék egészére vagy annak egy részére.

■ A szavatossági idő meghosszabbodik a ja 
vítás idejével, hiszen amíg a szervizben 
van a termék, nem tudjuk azt használni;

■ ha a termék egy alkatrészét kell csak ki
cse rélni vagy kijavítani, akkor csak az új al 
kat részre vonatkozóan kezdődik újra a sza 
vatossági idő;

■ ha pedig egy újra cserélik ki a hibás ter
méket, akkor a termék egészére nézve in
dul újra a szavatossági idő.

Ha jelentős hiba* esetén se javításra, se 
cserére nincs lehetőség, vagyis ha az eladó 
a javítást, illetve a cserélést nem vállalta, 
vagy e kötelezettségének nem tud eleget 
tenni, akkor választhatunk, hogy megtart
juk a terméket, és ÁRLESZÁLLÍTÁST KÉ-
RÜNK (visszakapjuk a vételár egy részét), 
vagy visszaadjuk a hibás terméket, és 
ELÁLLUNK A SZERZŐDÉSTŐL (visszakér
jük a vételárat). 

*Például amikor a fogyasztó által választott meg
oldás lehetetlen: ha a vállalkozás már nem for-
galmazza a szóban forgó terméket, akkor nem 
tudja kicserélni ugyanarra, vagy ha a javításhoz 
nincs megfelelő alkatrész, illetve ha a fogyasztó 
választása szerinti eljárás aránytalan többlet-
költséget jelentene a vállalkozásnak.

*Jelentős hiba az, amely a fogyasztót a termék használatában akadályozza: pl. a hajszárító nem 
működik, nem kapcsol be. Jelentéktelen hibáról akkor beszélünk, ha működik, csak van rajta egy 
karcolás. Előbbi esetében, ha a vállalkozás nem tudja kijavítani/cserélni a terméket, akkor a fogyasz
tó visszakérheti a vételárat. Karcolás esetén nem kérheti vissza a vételárat, csak javítást vagy cserét. 
Jelentős hibának minősül például az is, ha egy termék színe más, mint amit rendeltünk.

Figyelem! Az üzletekben gyakori, hogy 
a hibás termék vételárát nem adják visz
sza, hanem csak levásárlási lehetőséget 
biztosítanak, holott ez nem szabá lyos! 
Ilyen esetekben (ha a javítás vagy a cse 
re nem lehetséges) jogunk van a vé tel
ár visszatérítésére.
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A kereskedő dönthet úgy, hogy a kötele ző 
jótállás mellett ÖNKÉNTES JÓTÁLLÁST 
(ún. szerződéses jótállást) is vállal. A jótál
lás önkéntes vállalása esetén az eladónak 
lehetősége van a jótállási idő mértékét meg
hosszabbítani (tehát például a vétel ára 
miatt hároméves kötelező jótállás a latt 
álló mosógépünkre az eladó önként vál
lalhat akár tízéves szerződéses jótállást is).

A jótállási igényt a JÓTÁLLÁSI JEGGYEL 
tudjuk érvényesíteni. Ha ezt nem kaptuk 
meg, ez akkor sem jelenti a jótállási jog 
elvesztését. Ilyen esetben a SZÁMLA vagy 
a NYUGTA bemutatásával tudjuk jogainkat 
érvényesíteni.

MIT JELENT 
A JÓTÁLLÁS FOGALMA?
A kötelező jótállás KÖZISMERT NEVÉN A 
„GARANCIA”. A köznapian műszaki cik
keknek nevezett nagyobb értékű, hosz
szabb élettartamrahasználatra tervezett, 
gyakran áruhitellel terhelt termékek ál ta
lában az ún. tartós fogyasztási cikkek kö zé 
tartoznak. Ezekre a – fogyasztóknak jelen
tősebb kiadást jelentő – termékekre az 
el adási ártól függően KÉT VAGY HÁROM 
ÉV kötelező jótállás érvényesíthető.

Az eladónak a jogszabályban meghatáro
zott termékek esetében (pl. mosógép, 
hűtőszekrény, mikrohullámú sütő, fűnyíró, 
nyílászáró, kaputelefon stb.) 10 000 Ft és 
250 000 Ft között 2 év, 250 000 Ft felett 3 
év jótállást kell vállalnia.

A jótállás a hibás teljesítésért való felelős
ség emelt szintű formája. Itt is ugyan azok 
a jogok illetnek meg minket, mint általá
ban a szavatosságnál (kijavítás, kicse rélés, 
árleszállítás és elállás). 
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MI A JÓTÁLLÁS 
ÉS SZAVATOSSÁG KÖZTI
FŐ KÜLÖNBSÉG?
■ A szavatosság és a jótállás nem egymást 
helyettesítő fogyasztóvédelmi szabályok, 
ha valamire vonatkozik a jótállás, attól 
még vonatkozik rá a szavatosság is.

■ A jótállás és a szavatosság ideje egymás
tól eltérhet. A kötelező jótállás esetében 
a jótállási idő teljes tartama alatt (2 év, il
letve 3 év), míg a 2 éves szavatosság eseté
ben az első évben a vállalkozás köteles azt 
bizonyítani, hogy a termék rejtett hibával 
nem rendelkezik (rejtett hibáknak olyan 
hibákat lehet tekinteni, amelyek már a tel 
jesítéskor is megvoltak, azonban nem vol
tak felismerhetőek).

■ Az eladónak a jogszabályban meghatá
rozott termékek esetében 10 000 Ft és 
250 000 Ft között 2 év, 250 000 Ft felett 3 
év kötelező jótállást kell vállalnia (pl. hűtő, 
mosógép, redőny stb.), a szavatosság pe
dig bármely termékre (pl. cipő, ruha stb.) 
vonatkozik alsó értékhatár nélkül.

■ A jótállás szabályai csak az új termékekre 
vonatkoznak, a használtakra nem, ezzel 
el lentétben a vállalkozásnak minimum 
egy év szavatosságot kell a használt ter
mékek esetében is biztosítaniuk a fo
gyasztók részére.

■ A jótállás erősebb jog, mint a szava
tosság, utóbbi viszont szélesebb körre 
vonatkozik.

Az eladó felelősségét nem minden hiba 
alapozza meg. A Polgári törvénykönyv sze
rint nem teljesít hibásan a vállalkozás, ha 

a vevő a hibát a szerződéskötéskor ismer
te vagy ismernie kellett. Ha annak ellenére 
vettük meg a terméket, hogy tudtunk 
a hibájáról, vagy arról tudnunk kellett (pél
dául karcos, emiatt kapunk engedményt), 
akkor e hiba vonatkozásában az el adónak 
nincs sem szavatossági, sem jótállási fe
lelőssége. A termék más, megvásárlása
kor nem ismert hibája miatt már érvénye-
síthetők a jótállási, illetve a szavatossági 
jogok.
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A jogszabályok előírják azt is, hogy ha a meg 
vásárolt termékről lényegében azonnal kide 
rül, hogy hibás, akkor a három munkanapos 
cseregarancia szerint a kereskedő három 
munkanapon belül köteles azt kicserélni. 
Fontos, hogy ez a szabály KIZÁRÓLAG A HI -
BÁS TERMÉKEKRE VONATKOZIK. Ha a ter 
mék rendeltetésszerűen működik, és például
azért szeretnénk visszavinni a boltba, mert 
nem tetszik, vagy egyéb okból meggon
doltuk magunkat, akkor a kereskedő nem 
köteles sem visszavenni, sem kicserélni.

MI AZ A HÁROM 
MUNKANAPOS 
CSEREGARANCIA?

HOVA FORDULHATOK 
A PANASZOMMAL?
Amennyiben problémája merül fel egy meg
 vásárolt termék vagy egy igénybe vett szol 
gáltatás kapcsán, PANASZÁT AZONNAL
JELEZZE az eladónak/szolgáltatónak, lehe
tőség szerint írásban. A válaszadásra a vál 
lalkozásnak 30 nap áll rendelkezésére. Ha 
nem sikerül a vállalkozással közös nevezőre 
jutnia, esetleg panaszára elutasító választ 
kap, vagy az válasz nélkül marad, vitás ügye
rendezése céljából KERESSE FEL A BU DA-
PESTI BÉKÉLTETŐ TESTÜLETET!
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Amennyiben a vállalkozással (eladó, szol
gáltató) nem tudunk megegyezni, fogy asz
tóként panaszunkkal a békéltető testü let ek
hez fordulhatunk. A békéltető testület hatás
körébe tartozik a FOGYASZTÓI JOGVITA 
BÍRÓSÁGI ELJÁRÁSON KÍVÜLI RENDE-
ZÉSE. A békéltető testület feladata, hogy 
megkísérelje az egyezség létrehozását 
a felek között, ennek eredménytelensége 
ese tén pedig az ügyben döntést hoz a fo
gyasztói jogok ingyenes, egyszerű, gyors, 
hatékony érvényesítése érdekében.

KÖZÜZEMI SZÁMLÁKKAL 
KAPCSOLATOS 
REKLAMÁCIÓJA VAN?

HA PANASZA VAN, NINCS 
EGYEDÜL: A BÉKÉLTETŐ 
TESTÜLETEK SEGÍTENEK!

Ún. lakossági fogyasztóként gyakran talál
ko zunk számlaproblémákkal. Vegyünk pél
dául egy reklamációt a villamosenergiaszám
lával kapcsolatban. Ilyenkor a szolgáltató 
felé kell jeleznünk, hogy kérjük panaszunk 
kivizsgálását.

A KÖZÜZEMI PANASZT az ügyfélszolgála
ton jelenthetjük be, erről jegyzőkönyv vagy 
hangfelvétel készül. (A hangfelvétel egyedi 
azonosítószámmal kerül megjelölésre, öt 
évig megőrzik, és a fogyasztó kérésére díj 
men tesen rendelkezésére bocsátják.) 

A szolgáltató jobb esetben a problémát 
megpróbálja orvosolni. A jogszabály szerint 
a szolgáltatótól 15 napon belül érdemben 
és írásban választ kell kapnunk.

Amennyiben a panaszt bejelentettük a szol
gáltatónál, és a kapott válasszal nem va
gyunk elégedettek, lehetőség van arra, hogy
a vitás ügy rendezése céljából felkeressük 
az ingyenes és szakszerű eljárást lefolytató 
illetékes békéltető testületet.

Forduljunk bátran a békéltető testü
letekhez, ha egy vállalkozással egy ter
mék vásárlása vagy szolgáltatás igény
bevétele kapcsán vitás ügyünk van.
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HOGYAN LEHET 
BÉKÉLTETŐ TESTÜLETI 
ELJÁRÁST INDÍTANI?
A Budapesti Békéltető Testületnél (csakúgy, 
mint valamennyi békéltető testületnél) az 
eljárás megindítása KÖNNYŰ ÉS EGYSZE RŰ 
– amennyiben kitöltjük a kérelemforma
nyomtatványt, és csatoljuk a szükséges 
mellékleteket, a testület máris érdem ben 
tud foglalkozni az ügyünkkel.

A fogyasztói kérelmek személyesen, pos
tán, email útján (bekelteto.testulet@bkik.
hu), a www.bekeltet.bkik.hu weboldal „Kére 
lem online benyújtása” menüpontja alatt 
elérhető űrlap kitöltésével, valamint ePa
pír felületen keresztül és Ügyfélkapu segít
ségével is benyújthatók.

Az eljárásra a FOGYASZTÓ LAKÓHELYE 
VAGY TARTÓZKODÁSI HELYE szerinti bé
kél tető testü let illetékes, így a Budapesti 
Békéltető Testülethez főszabály szerint 
a budapesti lakóhellyel vagy tartózkodási 
hellyel rendel kező fogyasztók fordulhat
nak. Nincsen akadálya azonban annak sem, 
hogy nem budapesti lakos ügyében is a Buda
pesti Békéltető Testület folytassa le az el
járást, ha ezt Ő MAGA KIFEJEZETTEN KÉRI.

Az eljárás elindításának egyik előfeltétele, 
hogy először közvetlenül a vállalkozással 
kíséreljük meg rendezni a vitát, lehetőség 
szerint írásban. Ennek sikertelensége ese
tén fordulhatunk a békéltető testülethez.
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A BÉKÉLTETÉSI
ELJÁRÁS FOLYAMATA

1. FOGYASZTÓI
 KÉRELEM BEADÁSA

A Budapesti Békéltető Testület  ügymene
tének eljárási folyamata – lépésről lépésre 
a fogyasztói kérelem beadásától az adott 
ügy lezárulásáig.

Az alábbi módokon fordulhat
a Budapesti Békéltető Testülethez 
kérelmével:

■ személyesen: 
1016 Budapest,
Krisztina krt. 99. I. em. 111.

■ postán: 1253 Budapest, Pf. 10

■ emailben: 
bekelteto.testulet@bkik.hu
 
■ online: 
a www.bekeltet.bkik.hu weboldalon 
a „Kérelem online benyújtása” 
menüpont alatt

■ Ügyfélkapun, ePapír felületen 

A kérelem benyújtásához szükséges doku
mentumok:

■ számla

■ írásos dokumentum,
amely igazolja, hogy a fogyasztó meg
próbálta rendezni a vitát a vállalkozással

■ kitöltött kérelemformanyomtatvány 
letölthető a www.bekeltet.bkik.hu
weboldalról („Dokumentumok” 
menüpont)
online beadás esetén ez nem szükséges
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3. HIÁNYTALAN KÉRELEM2. FELDOLGOZÁS
A fogyasztó minden szükséges dokumen
tumot csatolt a kérelméhez, így a kérelme 
hiánytalan.
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5. HIÁNYPÓTLÁS4. HIÁNYOS KÉRELEM
A hiányzó dokumentumok megküldésére 
15 nap áll a fogyasztó rendelkezésére.

A fogyasztó hiányosan nyújtotta be a kérel
mét, ezért a Budapesti Békéltető Testület 
értesíti a fogyasztót, hogy mely dokumen
tumok megküldése szükséges ahhoz, hogy 
kérelme teljessé váljon.



22 23

7. MEGHALLGATÁS
           IDŐPONTJÁNAK  
               KITŰZÉSE

6. TELJESSÉ VÁLT KÉRELEM

A Budapesti Békéltető Testület 60 na
pon belül kitűzi a fogyasztói jogvita 
rendezését szolgáló meghallgatási 
időpontot – erről tájékoztatja a fo
gyasztót és az érintett vállalkozást is.

Minden szükséges dokumentum rendel
kezésre áll, amely a kérelem beadásához 
szükséges.
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9.  DÖNTÉS8.  MEGHALLGATÁS
Az eljáró tanács (békéltető) az alábbi 
döntéseket hozhatja a meghallga
tások során:

1. egyezség
2. kötelezés
3. ajánlás
4. elutasítás
5. megszüntetés

A fogyasztó, a vállalkozás és a békéltető 
részvételével lezajlik a meghallgatás – ez 
történhet személyesen vagy Teamsvideó
konferencián.

A meghallgatás időtartama:

PERC
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11. VISSZAJELZÉS10. HATÁROZAT 
                  MEGKÜLDÉSE

A fogyasztó és a vállalkozás 15 napon belül 
visszajelez a Budapesti Békéltető Testület
nek a határozatban foglaltakkal kapcso
latban.

A Budapesti Békéltető Testület 30 napon 
belül megküldi a döntésről szóló határoza
tot a felek részére.
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