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A BSH Kft Szerviz és Vevoszolgalatanak
Panaszkezelési szabalyzata

l. Célkitlizések

BSH Kft Vev8szolgalata (a tovabbiakban: Vevdszolgalat) jelen panaszkezelési szabalyzat
elkészitésével és az abban leirt folyamat szabalyozasaval a kdvetkezd célokat kivanja elérni:
1. Az Ugyfelek panaszainak gyors, hatékony és atlathaté kivizsgalasa és orvoslasa,
2. A panaszok kapcsan keletkezett informaciok felhasznaladsaval szolgaltatasi szinvonalanak
folyamatos javitasa,
3. A Vevészolgalatrol és a BSH Kft. termékeirdl kialakitott pozitiv kép folyamatos fenntartasa és
erfsitése.
A BSH Kft. minden, a termékeivel vagy a szolgaltatasaival kapcsolatban felmerilt panaszt a
nyilvantarté rendszerében roégziti, kivizsgalja, és az eredményrél tajékoztatja az Ggyfelet.

Il. Alapfogalmak

2.1. Kiapanaszos?
Panaszos lehet az a természetes személy, jogi személy, gazdalkod6 szervezet, aki a
Vevészolgalat szolgaltatasat Ugyfélként jogosult igénybe venni, vagy aki a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje. Panaszosnak tekintendd tovabba az a
személy is, aki a VevOszolgalat eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal 0Osszefliggé tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban
kifogasolja (a tovabbiakban: Panaszos / Ugyfél).

2.2. Kiafogyaszt6?
Fogyaszténak minésul az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivul esd
célok érdekében eljard természetes személy.

2.3. Mia panasz?
Panasznak tekintend6 a Vevészolgalat tevékenységével, szolgaltatasaval, vagy
mulasztasaval 6sszefiiggd olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a
Vevdszolgalat eljarasat kifogasolja.
A szavatossagi vagy jotallasi igény bejelentése nem mindsuil a fogyasztovédelemrél szo6ld
torvény szerinti panasznak. (19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet 4§ 7. bekezdés)

Il A panasz bejelentési modjai, elérhetéségek

3.1. A Vevbszolgalatnal a panasz el6terjesztésére a kovetkezd elérhet6ségek valamelyikén van
lehet6ség:
a) Személyesen: a Vevbszolgalat székhelyén kerllhet sor, munkanapokon, amelynek
cime: 1023 Budapest, Arpad fejedelem utja 26-28.
Nyitvatartasi id6: Hétfé-csutortok: 9:00-17:00
Péntek: 9:00 — 15:00

b) Postai uton: a Vev8szolgalat levelezési cime a kdvetkezd:
BSH Kft., 1536 Budapest, Pf.: 329
c) Elektronikusan: e-mailben a BSH-SZERVIZ@bshg.com e-mail cimen.
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3.2. A panasz beérkezése
A panasz abban az idépontban tekintheté a Vevdszolgalathoz beérkezettnek, amikor a
Vevészolgalat székhelyére (1023 Bp. Arpad fejedelem utja 26-28.) beérkezik, vagy amikor
azt a Vevbszolgalat székhelyén tették.

3.2.1. Szobeli panasz esetén
A személyesen tett panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és ha lehetséges, azonnal
orvosolni kell.
Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, az ugyintéz6 a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat helyben a
fogyasztdnak atadni és intézkedni annak nyilvantartasba vételérél.

3.2.2. lrasbeli panasz esetén
A beérkezett irdsos dokumentumot az iktatasért felelés lGgyintézd a panasznyilvantarté
rendszerében rogziti, tovabbitja a Vev8szolgalat vezet6jének, aki a panasz részletei szerint
utasitast ad annak kivizsgalasra, a szlUkséges intézkedések megtételére.

3.2.3. Elektronikus uton beérkezett panasz esetén
A 3.2.2. pontban leirtak alkalmazanddak.

IV. A panasz megvalaszolasa

4.1. Valaszadasi hataridé
Az irasbeli panaszt a vallalkozas — ha az Eurdpai Unié kdzvetlenll alkalmazandd jogi
aktusa eltéréen nem rendelkezik — a beérkezését kbvetéen harminc napon beliil kbteles
irasban, érdemben megvalaszolni és intézkedni annak kézlése irant. Ennél rdévidebb
hataridét jogszabaly, hosszabb hataridét térvény allapithat meg. Amennyiben a
Vevdszolgalat a panaszt elutasitja, elutasitd allaspontjat indokolni kdteles, irasos formaban
tajékoztatva a fogyasztot arrédl, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag
vagy békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az illetékes hatésag,
illetve a vallalkozas székhelye szerinti békéltetd testllet levelezési cimét.
A panasz kivizsgalasat az ugyfélbejelentéseket a rendelkezésére bocsatott és altala ismert
korilményeket figyelembe véve tekinti at. A tények feltérképezését, szikség esetén az
allasfoglalasok bekérését, fliggetlen szakértéi vizsgalatok beérkeztét koévetden, irasban
tajékoztatja az Ugyfelet a vizsgalat eredményérél.
Amennyiben a bejelentés, jegyz6kdnyv, nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz
érdemi kivizsgalasahoz a Vevdszolgalat munkatarsa haladéktalanul felveszi az Ugyféllel a
kapcsolatot a hianyzé adatok pétlasa érdekében.
Amennyiben a vallalkozas elutasitja a fogyasztd panaszat, ugy szikséges a valaszban a
jogorvoslat lehet6ségérdl tajékoztatni a panaszost.

4.2. Ismételt panasz kezelése
Amennyiben az Ugyfél korabbi panaszat a Vevészolgalat elutasitotta, mely valaszt az
Ugyfél nem fogadja el, és ugyanazon Ugyben, azonos targyu panaszt tesz, gy azt,
amennyiben az ligyben Ujabb kérilményt az Ugyfél nem tar fel, a korabbi panaszaval
megegyez6 ugyszamon kezeljuk. Az ismételt panasz elutasitdsanak az indokolasban a
Vevbszolgalat csak arra koteles utalni, hogy a benyujtott ismételt panaszt jogosult érdemi
vizsgalat nélkidl elutasitani, és a korabbi panaszra adott valaszt a tovabbiakban is
fenntartani, melyhez a korabbi panaszra adott valaszat is csatolja.

4.3. A Panasziigyi Nyilvantartas
A Vevdszolgalat a panaszrol felvett jegyz6kdnyvet és a valasz masolati példanyat 6t évig
koteles megdrizni, és azt az ellenérzé hatésagoknak kérésikre bemutatni.
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Minden beérkezett panaszrél nyilvantartast vezet, annak érdekében, hogy a panaszok, és
azok rendezése, illetve a megoldasukat szolgalé intézkedések nyomon kdévetheték
legyenek.

V. A szavatossagi vagy jotallasi igény bejelentése

Hibas teljesités miatt két Iépcsében, dsszesen negyféle szavatossagi igényt érvényesithet a vevd
(a fogyaszto):

- Az elsd lépcsében kérheti a termék kijavitasat vagy kicserélését, amelyek kozul —

f6szabaly szerint — valaszthat.

Nincs maédja a valasztasra,

* ha a valasztott szavatossagi igény teljesitése lehetetlen, vagy

* ha az a masik szavatossagi igény teljesitésével Osszehasonlitva aranytalan
tobbletkoltséget eredményezne az eladé vallalkozasnak.

- Arleszallitasra és elallasra (amelyek kdziil szintén valaszthat) akkor van lehetésége a
vevlnek, ha a kijavitasra vagy kicserélésre — a lehetetlenség vagy az aranytalansag
miatt —

* nem volt joga, vagy
+ azt a vallalkozéas nem vallalta vagy nem végezte el megfelel hataridén belll, a
fogyaszténak okozott jelentds kényelmetlenség nélkail.
Ha a kifogas rendezésének moédja a fogyasztd igényétdl eltér, jegyzdkonyvet (Jegyzbkényv a
Fogyaszté mindségi kifogasardl 19/2014.(1V.29.) NGM rendelet szerint) kell felvenni, amiben a
rendezési mdd indokolasat meg kell adni.

5.1. A jegyzbkoényv felvétele
A Vevészolgalat munkatarsa jegyz6konyvet koteles felvenni, amelyben rogziti
a) a fogyaszté nevét, cimét, valamint nyilatkozatat arrdl, hogy hozzajarul a
jegyz6kodnyvben rogzitett adatainak a rendeletben meghatarozottak szerinti
kezeléséhez,
b) a készllék termék megnevezését azonosité adatait,
c) a hiba bejelentésének idépontjat,
d) a hiba leirasat,
e) szavatossagi vagy jotallasi igénye alapjan a fogyaszt6 altal érvényesiteni kivant
jogot,
f) a szavatossagi vagy jotallasi igény rendezésének maodjat vagy az igény, illetve az
az alapjan érvényesiteni kivant jog elutasitasanak indokat.
A jegyz8kdnyvnek tajékoztatast kell tartalmaznia arrél, hogy fogyasztdi jogvita esetén a
fogyasztdé a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett mikodé békéltetd
testulet eljarasat is kezdeményezheti.
A jegyzbkdényv masolatat haladéktalanul, igazolhaté médon a fogyaszté rendelkezésére
kell bocsatani.
5.2.  Vélaszadasi hataridé
Ha a Vevdszolgalat a fogyasztdé szavatossagi vagy jétallasi igényének teljesithetéségérdl
annak bejelentésekor nem tud nyilatkozni, allaspontjarél — az igény elutasitasa esetén az
elutasitas indokardl és a békéltetd testllethez fordulas lehetéségérél is — 6t munkanapon
belll, igazolhatdé modon koteles értesiteni a fogyasztot.
5.3. A Jegyzbkdnyv nyilvantartas
A vallalkozas a fogyasztd szavatossagi vagy jotéllasi igényérdl felvett jegyzékdnyvet az
annak felvételétdl szamitott harom évig koételes megdrizni, és azt az ellenérz6 hatdséag
kérésére bemutatni.
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VI.  Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén, vagy amennyiben az Ugyfél a Vevszolgalat allaspontjaval nem ért

egyet, az alabbi testlletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat:

- Miikédtetéssel, nyitva tartassal kapcsolatos panasz esetén
BUDAPEST FOVAROS II. keriilet Onkormanyzat Jegyzéje
Cim: 1024 Budapest, Mechwart liget 1.
Telefon: +36 1 346-5428
E-mail: jegyzo@masodikkerulet.hu

- Amennyiben a panasz a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalaséara iranyul a Nemzeti Fejlesztési Minisztérium, valamint a masodfoku

ligyekben orszagos illetékességgel a Pest Megyei Kormanyhivatal jar el.

A fogyasztovédelmi els6foku hatosagi feladatkor, a terlletileg illetékes jarasi hivatalokhoz tartozik.
Igy tehat a fogyasztok 2017. januar 1-t6l panaszaikkal elsésorban a teriletileg illetékes jarasi

hivatalokhoz fordulhatnak.

Az ugyfél lakéhelye, tartozkodasi helye, ennek hianyaban értesitési cime szerint

terlletileg illetékes hatdsag, illetve a BSH Kft. székhelye szerint
Budapest Il. keriileti Jaras

Cim: 1024 Budapest, Margit krt. 47-49.

Telefonszam: +36 1 896 2449

- Annak érdekében, hogy az Ugyfél és a Veviészolgéalat kozotti vitat a birdsagi ut

igénybevétele nélkil sikeriljbn megnyugtatban rendezni a megyei (févarosi)
kereskedelmi és iparkamardk mellett mikodd békéltetd testilet eljarasat is
kezdeményezheti. Az eljarasra a fogyaszté lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti
békéltetd testulet illetékes. A fogyasztd belfdldi lakdhelye és tartézkodasi helye
hianyaban a békéltets testilet illetékességét a fogyasztdi jogvitaval érintett vallalkozas
székhelye alapitia meg. A békéltetd testiletek elérhetéségei megtalalhatéak a
www.bekeltetes.hu oldalon.
Vevdszolgalat székhelye szerint illetékes:

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett m(kdéddé Budapesti Békéltetd

Testllet

Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Telefon: 06-1-488-2131

Fax: 06-1-488-2186

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Békéltets Testiilet eljarasa helyett birosagi utat is igénybe vehet az Ugyfél

Budapest, 2017. szeptember O1.

Varga Daniel
Vevbszolgalat Vezetd
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