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I. A Tajékoztato célja, fogalom-meghatarozasok

1. Jelen Tajékoztat6 célja, hogy a BAV Zrt. tgyfeleit a fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi
CLV. torvény 17/A §-val 6sszhangban tdjékoztassa a panasziigyintézés és a mindségi kifogas
elbiralasanak a vallalkozas sajatossagainak megfelel6en kialakitott tigymenetérol.

2. Fogalom-meghatarozasok
Vallalkozés: BAV Zirt.

Mindéségi kifogas: A Villalkozas termékével kapcsolatosan emelt kifogas, melynek értelmében a
megvasarolt termék nem felel meg a jogszabalyban vagy az adasvételi szerz6désben meghatarozott
tulajdonsigoknak, azaz a termék valamilyen hibiban szenved, s ennek alapjan az Ugyfél
kellékszavatossagi vagy termékszavatossagiigényt érvényesit.

Szavatossag: Minden Gjonnan vasarolt Termék minSségi problémaja esetén az Ugyfél a vasarlastol
szamitott két évig szavatossagi igénnyel 1éphet fel a Vallalkozas felé. A hibas teljesitést a vasarlast
kovets 1 évig a Vallalkozasnak, 1 év utan pedig az Ugyfélnek kell bizonyitania. Az Ugyfél kérheti a
termék javitasat, cseréjét, ha ez nem lehetséges, kérheti az ar csokkentését, vagy az érdekmulas
bizonyitasa esetén visszakérheti a vételarat.

Termékszavatossag: Termékszavatossagi igény kizardlag az ingd dolog gyartdjaval szemben
gyakorolhat6. Termékszavatossagi igényt az Ugyfél a termék gyarté ltali forgalomba hozatalatél
szamitott két éven belil érvényesitheti. Termékszavatossagi igény érvényesitésekor a termék hibdjat
az Ugyfél koteles bizonyitani. Termékszavatossagi igény érvényesitése esetén az Ugyfél kizardlag a
hibas termék kijavitasat vagy kicserélését kérheti. Ugyanazon hiba miatt kellékszavatossagi és
termékszavatossagi igény egyszerre, egymassal parhuzamosan nem érvényesithetd. Azokban az
esetekben mentesil a gyartd (forgalmazo) a termékszavatossagi kotelezettsége alol, ha a terméket
nem Uzleti tevékenysége korében gyartotta, illetve hozta forgalomba, vagy a hiba a tudomany és a
technika allasa szerint a forgalomba hozatal idépontjaban nem volt felismerheté vagy a termék
hibaja jogszabaly vagy kotelezé hatdsagi eléiras alkalmazasabol ered.

Panasz: A Villalkozas tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmerilé minden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben az Ugyfél a Villalkozas eljarasit vagy magatartisat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényt, észrevételt fogalmaz meg,.

Nem mindsiil panasznak a Minéségi kifogas (kivéve amennyiben az Ugyfél a Vallalkozas
Minéségi kifogasra adott valaszat nem fogadja el), tovabba az Ugyfél tijékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényld, szobeli vagy irasbeli megkeresése.

Ugyfél: Olyan természetes személy vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, aki a Vallalkozas éltal eladasra kinalt termék vevéje, tovabba aki a Villalkozas
tevékenységével kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Fogyasztd: fogyasztonak mindsil a szakmaja, 6nallé foglalkozasa vagy tzleti tevékenysége korén
kivil eljard természetes személy Ugyfél, tovabba a szakmaja, 6nallé foglalkozasa vagy uzleti
tevékenysége korén kivil eljaré mikro-, kis- és kézépvallalkozas.

Meghatalmazott: Olyan természetes személy, aki az Ugyfél nevében és képviseletében teljes
bizonyito erejli maganokiratba vagy kézokiratba foglalt irasbeli meghatalmazassal eljar.
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II.

A Mindségi kifogas bejelentése, intézése

Az Ugyfél a Vallalkozas kereskedelmi tevékenységet végz6 egységében személyesen terjesztheti el6
Mindségi kifogasat, melynek sordn be kell mutatnia a megvasarolt terméket és a szamlat/nyugtat.

A Vallalkozas munkavallaléja a jelen Tajékoztatod 1. szamu melléklete szerinti jegyz6konyvet vesz
fel a mindségi kifogasrol, maradéktalanul kitoltve az ott megkivant adatokkal, informacidkkal és
csatolva hozza a vasarlast igazol6 szamlarol/nyugtardl. A jegyz6konyv egy eredeti, és egy masolt
példanyban készal.

A jegyz6konyv masolatat a Vallalkozas munkavallaléja az Ugyfél részére atadja.

A Min6ségi kifogast a Vallalkozas lehet6ség szerint azonnal, az Ugyfél jelenlétében megvizsgilja és
elbiralja. Ennek keretében dont az eset 6sszes korulményét mérlegelve arrél, hogy

1.

2.

II/A.

helyt ad-e a kifogasnak, és amennyiben igen, kijavitast, cserét eszkoz0l, vagy ezek hianyaban
arleszallitasnak vagy a vételar visszafizetésnek van helye , vagy

ha a Mindségi kifogas elbiralasahoz szakért6i vélemény szitkséges, atveszi a terméket és az
Atvételi elismervény (jelen Tajékoztaté 4. sz. melléklete) valamint a jegyzékonyv
masolatanak Ugyfél részére térténd atadasaval arrdl tajékoztatja az Ugyfelet, hogy 5
munkanapon belil fog megtorténni az elbiralas.

A Vallalkozas altal elismert, jogos MinGségi kifogas esetén, annak rendezésére az

alabbiak szerint kerul sor:

1.

2.

I1/B.

Az Ugyfél valasztisa szerint kijavitast vagy cserét kérhet, kivéve, ha a kijavitis vagy csere
teljesitése lehetetlen, vagy ha az a Vallalkozasnak aranytalan tobbletkoltséget
eredményezne. Az Ugyfél a kijavitas iranti igényét a Vallalkozasnal (székhelyén és barmely
kereskedelmi tizletében érvényesitheti. Fogyasztonak nem minésiilé Ugyfél a hibat a
Vallalkozas koltségére kijavithatja, illetve massal kijavittathatja, azonban a Fogyaszténak
minésiilé Ugyfél szaméra ez a lehet6ség nem 4ll fenn.

Arengedmény vagy vételar visszafizetése; Ha a Villalkozas a kijavitisra vagy a
kicserélésre iranyuld kételezettségének megfelels hataridén belil, az Ugyfél érdekeit
kimélve, nem tesz eleget, vagy nem tud eleget tenni, az Ugyfél az ellenszolgaltatas arinyos
leszallitasat kérheti.

Az Ugyfél abban az esetben elallhat a szerz6déstél, ha bizonyitani tudja, hogy a kijavitashoz
vagy kicseréléshez fliz6d6 érdeke megszint vagy a Vallalkozas a kijavitast vagy a kicserélést
nem vallalta vagy a megfelel6 hataridén belil nem végezte el. Jelentéktelen hiba miatt
elallasnak nincs helye.

A Mindségi kifogas elutasitasanak lehet helye kilonoésen, de nem kizarélagosan, ha
az Ugyfél a vasarlast, vagy a szolgaltatis igénybevételét nem tudja igazolni,
a termék hibaja az Ugyfél altali nem rendeltetésszeri hasznalat kovetkeztében, a vasarlast

kovetSen keletkezett;
az Ugyfél nem a ténylegesen megvasarolt termékkel kapcsolatban él Minéségi kifogassal;
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- aszavatossagi hataridé mar lejart.

A Minéségi kifogasrol minden esetben jegyzOkonyv keriil felvételre, amely tartalmazza a
szavatossagl igény rendezésének a médjat (javitas, csere, arengedmény, vételar visszafizetés) vagy a
Mindségi kifogas, ill. az érvényesiteni kivant jog elutasitasanak indokat.

A mindségi kifogas benyujtasara nyitva allé hataridé a vasarlas napjatdl szamitott két év, nem
Fogyasztonak minésilé Vevs esetén a egy év (szavatossagi igény). A hibas teljesitést a vasarlast
kovetd 1 évig a Vallalkozasnak, 1 év utan pedig az Ugyfélnek kell bizonyitania.

A Vallalkozas a Min6ségi kifogasrol felvett jegyzokonyvet a felvételétdl szamitott harom évig 6rzi
meg,.

Amennyiben az Ugyfél nem fogadja el a MinSségi kifogas kezelésének modjat, vagy elutasitasat, a
Minéségi kifogast a tovabbiakban panaszként kell kezelni és az Ugyfelet tijékoztatni kell, hogy
fogyasztoi jogvita esetén a varmegyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak altal mikodtetett
békélteto testilet eljarasat is kezdeményezheti.

III. A panasz bejelentése, rogzitése
1. A panaszbejelentés modjai
Az Ugyfél a Villalkozassal szembeni panaszat szban vagy irisban terjesztheti elé:

A. Szobeli panaszbejelentés esetén
(a) személyes megjelenés soran a Vallalkozas kereskedelmi egységében nyitvatartasi
id6ben,

(b) telefonon: +36/1-325-2622, munkanapokon 8:00 és 16:00 6ra kozott.

B. Irdsbeli panaszbejelentés esetén
(a)  a Vallalkozas székhelyére (1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.) kiildétt levélben,

(b)  aVallalkozas kereskedelmi egységében nyitvatartasi idében, a Vallalkozas alkalmazottja
részére leadott levélben vagy a vasarlok konyvében torténd rogzitése utjan,

(c)  aVillalkozas részére killdott e-mailben (info@bavgold.hu).

A panasz meghatalmazott utjan torténdé benyujtasa esetén a Vallalkozas vizsgalja a meghatalmazas
szabalyszeriségét. (Meghatalmazasra mintat a jelen Tajékoztaté 3. sz. melléklete tartalmaz). A
meghatalmazasnak tartalmaznia kell a meghatalmazott elfogadé nyilatkozatat. A meghatalmazast
minden esetben csatolni kell a panaszhoz.

2. A panaszbejelentés tartalmi elemei
Az {rasbeli panasz el6terjeszthetd a jelen Tajékoztatd 2. sz. mellékletét képezé nyomtatvanyon, vagy

a panasz érdemi tartalmanak kortlirasa atjan. A panasz elbiralasahoz feltétlentl szikséges az
tgyféladatok (név, levelezési cim vagy e-mail cim) pontos megadasa.
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3. Aszdbeli panasz kezelése

A sz6beli panaszt a Villalkozas azonnal megvizsgilja, és szitkség szerint orvosolja. Ha az Ugyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz kivizsgalasa nem lehetséges, a Villalkozas a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul jegyzékonyvet vesz fel a jelen
Tajékoztato 2. sz. mellékletét képez6 nyomtatvanyon (Jegyzokinyy Kereskedelmi tevékenységgel dss3efiiged
s30beli digyfélpanasy; felvételéhez), és annak egy masolati példanyat helyben az Ugyfélnek atadja.

IV. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa
A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa dijmentesen torténik.

A panasz kivizsgalasanak eredményérdl a panasz beérkezését kvetd 30 napon belil kiild valaszt a
Vallalkozas az Ugyfél részére.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon tgyfél altal tett,
ismételt, 4j informaciét nem tartalmazoé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Vallalkozas mell6zheti.

Amennyiben a Vevé a panaszrol szol6 jegyz6konyv felvétele soran a nevét, lakcimét vagy e-mail
cimét és a panasz részletes leirasat nem adja meg, valamint nem mutatja be a sziikséges iratokat,
dokumentumokat és egyéb bizonyitékokat, vagy a jegyzOkonyv alairasat megtagadja, akkor a
Villalkozas nem koteles a szobeli panasz intézése soran az irasbeli panaszra iranyadd szabalyok
szerint eljarni, azaz nem koteles a panaszt annak beérkezését kovetéen 30 napon beliil {rasban
érdemben igazolhaté médon megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant.

A panasz elutasitisa esetén, a valasz tartalmazza, hogy az Ugyfél panaszaval mely hat6sag vagy a
békéltetd testiilet eljarasat kezdeményezheti, tovabba tartalmazza az illetékes hatdsag, és a fogyasztd
lakhelye, tartézkodasi helye vagy székhelye szerinti békélteté testilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetéségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatas arra is kiterjed, hogy a Vallalkozas
a székhelye szerinti békéltetd testtiletnél tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot..

A panasz elutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

(a) a lakhelye, tartézkodési helye vagy székhelye szerint illetékes Békéltetd Testiilethez a
fogyasztoi jogvita birdsagi eljarason kivili rendezése esetén (A békéltets testilet feladata,
hogy megkisérelje a fogyasztdi jogvita rendezése céljabol egyezség 1étrehozasat a felek kozott,
ennek eredménytelensége esetén az tigyben dontést hoz a fogyasztoi jogok egyszert, gyors,
hatékony és koltségkimélé érvényesitésének biztositasa érdekében. A békéltetd testilet a
fogyaszté vagy a vallalkozas kérésére tandcsot ad a fogyasztét megilleté jogokkal és a
fogyasztot terhel$ kotelezettségekkel kapesolatban. Az eljarasra a fogyaszté lakohelye vagy
tartézkodasi helye szerinti békélteté testilet illetékes. A fogyaszté belfoldi lakohelye és
tartézkodasi helye hidnyaban a békéltetS testilet illetékességét a Vallalkozas vagy az annak
képviseletére feljogositott szerv székhelye allapitja meg. A békéltets testiiletek elérhetSséget
megtalalhatok a www.bekeltetes.hu/udvozlo oldalon);

(b) teriiletileg illetékes Onkormanyzat jegyzGjéhez az Uzlet nyitvatartdsi idejével, a
kereskedelmi engedéllyel és a vasarlok konyvével kapcsolatos panaszok esetén;
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(©)

(d)

(e)

(®

Budapest Févaros Kormanyhivatala Kereskedelmi, Haditechnikai, Exportellenérzési
és Nemesfémbhitelesitési FGosztalyanak Nemesfém Nyilvantartasi, Ellen6rzési és
Vizsgalati Osztalyahoz (cim: 1089 Budapest, Blathy Otté utca 3-5., telefonszam:
+36-1/4585-699, email:  nnyevo@bfkh.gov.hu) a  nemesfémek  kereskedelmi
tevékenységével, a fémjelzéssel kapcsolatos rendelkezések megsértése esetén;

Szabalyozott Tevékenységek Feluigyeleti Hatésagahoz (székhely: 1123 Budapest,
Alkotas u. 50., Levelezési cim: 1538 Budapest, Pf.547., Kozponti telefonszam: +36-1-550-
2500, Kozponti tgyfélszolgalat:1136 Budapest, Pannoénia u. 40. (h-sz-p: 9:00-12:00), e-
mail: sztth@sztfth.hu) befektetési arany kereskedelmi tevékenységének megsértése esetén;

Gazdasagi Versenyhivatalhoz (cim: 1026 Budapest, Riad6 u. 5-11., telefon: +36-1/472-
8851, e-mail: ugyfelszolgalat@gvh.hu, levelezési cim: 1534 Budapest, Pf.: 958.) a Gazdasagi

Versenyhivatal hataskorébe tartozé jogsértés esetén;

teriiletileg illetékes jarasi hivatalok fogyasztovédelmi osztalyahoz fogyasztovédelmi
targyu panaszok esetén;

(g) Dbirdsaghoz a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszinésével,
tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén;

(h) az Eurdpai Unié altal létrehozott fogyasztoi jogorvoslati platform igénybevételével, melynek
elérhetésége, ehhez kapesolddé informaciok az alabbi linken érhetéek el: https://consumer-
redress.ec.europa.cu/index hu..

Adatvédelem

A személyes adatok kezelésére a Villalkozas adatvédelmi tajékoztatéja az iranyadd, amely

a www.baveold.hu oldalon érhet6 el.
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1. sz. melléklet
JEGYZOKONYV

MINOSEGI KIFOGASROL

Ugyfél neve:

Ugyfél cime, székhelye:

Ugyfél telefonszama vagy email cime:

Termék megnevezése:

Termék vételara:

Vasarlas id6pontja:

Vasarlas helye:

Minéségi kifogas bejelentésének idGpontja:

Minéségi kifogas leirasa:

Ugyfél altal érvényesiteni kivant jog (pl. kijavitas, kicserélés, arleszallitas):

Mingségi kifogas rendezésének modja (amennyiben eltér az Ugyfél altal érvényesitett igénytsl, akkor
ennek indoka):

Mindségi kifogas rendezésének elutasitasa esetén ennek indoka:

Amennyiben a terméket (kijavitdsra vagy a Min6ségi kifogas elbiralasa érdekében) atvette a vallalkozas:

A termék azonositasahoz sziikséges adat(ok), a termék allapota:

Idépont, amikor az Ugyfél a terméket atveheti:

Hozzajarulok, hogy a Vallalkozas a jegyz&konyvben rogzitett adataimat a szavatossagi igényem érvényesitése soran
kezelje.

A jegyz6konyv felvételének idGpontja:

Vallalkozas Ugyfél

A jegyz6konyv egy példanyat atvettem.

Ugyfél

ZARADEK
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2. sz melléklet

Jegyz6konyv

KERESKEDELMI TEVEKENYSEGGEL OSSZEFUGGO
SZOBELI UGYFELPANASZ FELVETELEHEZ

I. Panasz felvételének koriilményei *

ditum:

hely:

kiallito:

I1. Panaszos (iigyfél) adatai

NEV:

CIM:

telefonszam:

e-mail cim:

ITI. Panasszal érintett kereskedelmi egység adatai *

fiok cime:

IV. Panasz oka (az igyfél s3obeli kozlése alapjdn kitiltends) *

D Ertékesités D BCA eladas

A panaszhoz kapcsol6dé dokumentum szama:

8/12



A panasz részletes leirasa:

A BAV Zrt.-vel szemben fennallé (keletkezett) igény, kovetelés:

V. Az iigyintéz6 panasszal kapcsolatos allaspontja

(A) Az tigyintéz6 a panasszal:

|:| Egyetért D Részben ért egyet
|:| Nem ért egyet D Nem érintett a panaszban

(B) Indoklas:

(C) A panasz megoldasa érdekében a helyszinen tett intézkedés:
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D) Egyéb informaci6

Kelt:

Aldiras
tgyintézo
Ugyfél atvételi igazolasa (személyesen tett s3obeli panasz esetén):
Alulirott kijelentem, hogy a jegyz6kényv masolati példanyat atvettem:
Alairas
tgyfél
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3 sz. melléklet

MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ

Alulirott

JARCIINIC: oo v ov e e e e e e e

eziiton meghatalmazom

hagy hebyettem és nevemben a BAV Zrt. (székhebye: 1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.; cégjegyzékszama:
Cg.01-10-041711; addszdama: 10635892-4-41) eljtt panaszt nydijtson be, a panaszbejelentéssel kapesolatban
s3iikséges nyilatkozatokat megtegye és az agzal kapesolatos dokumentumotkat dtvegye.

Jelen meghatalmazds vissgavondsig hatdilyos.

Kelt: oo (aldirds belye),. .............ccoooiiiiiiiin. (aldirds dituma)

meghatalmazd
Jelen meghatalmazist ezsiton elfogadom.

Relt: oo (aldirds belye),. ..............coooiiiiil. (aldirds ddtuma)
meghatalmazort

Elottiink, mint tansik elott (név, lakbely, aldirds):

1.
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4. szamu melléklet

Atvételi elismervény

Ugyfél neve:

fngfél cime/székhelye:

Ugyfél telefonszama vagy e-mail cime:

Termék megnevezése:

Termék atvételének helye:

A termék azonositasahoz sziikséges adat(ok), a termék allapota:

Idépont, amikor az Ugyfél az terméket atveheti:

Elismerem, hogy a termék(ek)et a mai napon a Villalkozas atvette. Hozz4jarulok, hogy a Villalkozis az Atvételi
elismervényben régzitett adataimat a szavatossagi igényem érvényesitése érdekében kezelje.
Az adatkezelésre vonatkozdan bvebb informacié elérheté a www.bavdeluxe.hu oldalon.

Kelt:

Vallalkozas Ugyfél

Az atvételi elismervény egy példanyat dtvettem.

Ugyfél
Ziradék
Atvételi elismervény javitott termék atvételérsl

ATUIIOTE oo (igytél neve) elismerem,
ROy A .o
(termék megnevezése)
a mai napon hianytalanul atvettem.
A szavatossag kezdetének 4j idépontja:
Kelt:

Vallalkozas Ugyfél

12/12



