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A BAV Zrt.

UGYFELEINEK SZOLO TAJEKOZTATOJA
A MINOSEGI KIFOGASOK ES A KERESKEDELMI
PANASZOK KEZELESEEROL



I. A Tajékoztato célja, fogalom-meghatarozasok

1. Jelen Tajékoztaté célja, hogy a BAV Aukciéshaz és Zaloghitel Zrt. tgyfeleit a
fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény 17/A §-val Osszhangban tajékoztassa a
panaszigyintézés ¢és a mindségi kifogas elbiralasanak a vallalkozas sajatossagainak megfeleléen
kialakitott igymenetérdl.

2. Fogalom-meghatarozasok
Vallalkozas: BAV Aukciéshaz és Zaloghitel Zirt.

Mindéségi kifogas: A Vaillalkozas termékével kapcsolatosan emelt kifogas, melynek értelmében a
megvasarolt termék nem felel meg a jogszabalyban vagy az adasvételi szerz6désben meghatarozott
tulajdonsagoknak, azaz a termék valamilyen hibiban szenved, s ennek alapjan az Ugyfél
szavatossagl vagy jotallasi igényt 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.

Jotallas: A jotallas lehet kotelezs, vagy onkéntes. A Vallalkozasnak kotelezé jotallast kell
biztositania a 151/2003 Korm. rendeletben megjeldlt tartds fogyasztasi cikkekre. A kotelezd jotallas
a vételartol fuggben 1 vagy 2 vagy 3 évig érvényesithetd. A Jotallas ideje alatt a Vallalkozas koteles
bizonyitani azt, hogy a hiba az eladast kovet6en, a hasznalat soran keletkezett.

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

Nem minésiil panasznak a Mindségi 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 rendelkez6
szervezet, aki a Vallalkozas altal eladasra kinalt termék beaddja vagy vevéje, tovabba aki a
Vallalkozas tevékenységével kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Fogyaszté: fogyasztonak mindsil a szakmaja, 6nallé foglalkozasa vagy tzleti tevékenysége koérén
kivil eljard természetes személy tigyfél.

Meghatalmazott: Olyan természetes személy, aki az Ugyfél nevében és képviseletében teljes
bizonyité erejd maganokiratba vagy kozokiratba foglalt irasbeli meghatalmazassal eljar.

Contact center: A Villalkozas telefonos tgyfélszolgalati és panaszkezelési tevékenységet ellato
szervezeti egysége, mely nyitvatartasi idejében biztositja a hivasfogadast és az érdemi tigyintézés
megkezdését, mig irisbeli megkeresés, panasz esetén felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel, szitkség
esetén a tarsteriiletek munkatarsaival és megvalaszolja a kérdéseket, kezeli a panaszokat.
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II. A Mindségi kifogas bejelentése, intézése

Az Ugyfél a Vallalkozas kereskedelmi tevékenységet végz6 egységeiben személyesen terjesztheti el6
Minéségi kifogasat, melynek soran be kell mutatnia a megvasarolt terméket és a jotallasi jegyet vagy
a szamlat/nyugtat. A szabalytalanul kitoltott jotallasi jegy esetén vagy a jotallasi jegy helyett a
szamla/nyugta dtaddsa esetén is érvényesitheti az Ugyfél a jotallasi jogat.

A Vallalkozas munkavallaléja a jelen Tajékoztato 1. szamu melléklete szerinti jegyz&konyvet veszi
fel a mindségi kifogasrol, maradéktalanul kitoltve az ott megkivant adatokkal, informaciokkal és
csatolva hozza a vasatlast igazold szamlardl/nyugtardl vagy a jotallasi jegyrdl készitett masolatot.
A jegyz6konyv egy eredeti, és egy masolt példanyban késziil.

A jegyz6kényv masolatat a Vallalkozas munkavallaléja az Ugyfél részére atadia.

A Minéségi kifogast a Véllalkozas lehet6ség szerint azonnal, az Ugyfél jelenlétében megvizsgalja és
elbiralja. Ennek keretében dont az eset 6sszes korilményét mérlegelve arrdl, hogy

1. helyt ad-e a kifogasnak, és amennyiben igen, kijavitast, cserét eszk6zol, vagy ezek hianyaban
arleszallitasnak vagy a vételar visszafizetésnek van helye , vagy

2. ha a Min&ségi kifogas elbiralasahoz szakértéi vélemény sziitkséges, atveszi a terméket és az
Atvételi elismervény (jelen Tajékoztaté 4. sz. melléklete) valamint a jegyzékonyv
masolatanak Ugyfél részére torténé atadasival arrdl tajékoztatja az Ugyfelet, hogy 5
munkanapon belil fog megtérténni elbiralas.

II/A. A Vallalkozas altal elismert, jogos Min8ségi kifogas esetén, annak rendezésére az
alabbiak szerint kerul sor:

1. Az Ugyfél vélasztasa szerint kijavitast vagy cserét kérhet, kivéve, ha a kijavitas vagy csere
teljesitése lehetetlen, vagy ha az a Vallalkozasnak aranytalan tobbletkoltséget
eredményezne. Az Ugyfél a kijavitas iranti igényét a Vallalkozasn4l, illetve a jotallasi jegyen
feltintetett javitoszolgalatnal kozvetlentl is érvényesitheti. Fogyasztonak nem mindsilé

Ugyfél a hibat a Vallalkozas koltségére kijavithatja, illetve massal kijavittathatja, azonban a
Fogyasztonak minésiilé Ugyfél szaméra ez a lehet6ség nem all fenn.

Cserére akkor kerul sor, ha

- az Ugyfél cserét kér, vagy

- a javitassal a termék értéke csékkenne, vagy

- a javitas indokolatlan tobbletkoltséggel jarna, vagy

- az els6 javitds soran kideril, hogy a termék nem javithat6 és az Ugyfél masként nem
rendelkezik, vagy

- a jotallasi idStartam alatt a termék harom javitas utdn ismét meghibasodik és az Ugyfél
eltér6en nem rendelkezik; valamint, ha az Ugytél nem igényli a vételar leszallitasat, és nem

kivan javitast;

- a kijavitasra az igény kozlésétdl szamitott 30 napig nem kertl sor.
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Amennyiben az Ugyfél 4j terméket vasarolt és a vasarlas napjatél szamitott 3 munkanapon
belil jelzi a hibas termékre vonatkozé csereigényét, a Vallalkozas koteles a terméket
kicserélni.

2. Arengedmény vagy vételar visszafizetése; Ha a Vallalkozas a kijavitisra vagy a
kicserélésre iranyuld kotelezettségének megfelelé hataridén beliil, az Ugyfél érdekeit
kimélve, nem tesz eleget, vagy nem tud eleget tenni, az Ugyfél az ellenszolgaltatas aranyos
leszallitasat kérheti.

Ha a csere nem lehetséges, a Vallalkozas a vételarat visszafizeti, ha

- a jotallasi id6tartam alatt a termék harom javitas utan ismét meghibasodik és az
Ugyfél eltéréen nem rendelkezik; valamint, ha az Ugyfél nem igényli a vételar
leszallitasat, és nem kivan javitast;

- az els6 javitas soran kiderll, hogy a termék nem javithat, és a Fogyasztonak
mindsild Ugyfél masként nem rendelkezik;

- akijavitasra az igény kozlésétdl szamitott 30 napig nem keriil sor.

Az Ugyfél abban az esetben elallhat a szerz6déstdl, ha bizonyitani tudja, hogy a kijavitashoz
vagy kicseréléshez fz6d6 érdeke megszint. Jelentéktelen hiba miatt elallasnak nincs helye.

A Vallalkozas a kicserélést és a vételar visszafizetését 8 napon beliil koteles teljesiteni.
II/B. A Mindségi kifogas elutasitasanak lehet helye killondsen, de nem kizarélagosan, ha

- az Ugyfél a vasarlast, vagy a szolgaltatis igénybevételét nem tudja igazolni,

- a termék hibaja az Ugyfél altali nem rendeltetésszeri hasznalat kévetkeztében, a vasarlast
kovetSen keletkezett;

- az Ugyfél nem a ténylegesen megvasarolt termékkel kapcsolatban él Minéségi kifogassal;

- aszavatossagi hatarid6 vagy a jotallas id6tartama mar lejart.

A Mindségi kifogasrol minden esetben jegyzékonyv kertil felvételre, amely tartalmazza a
szavatossagi vagy jotallasi igény rendezésének a modjat (javitas, csere, arengedmény, vételar
visszafizetés) vagy a Min6ségi kifogas, ill. az érvényesiteni kivant jog elutasitasanak indokat.

A mindéségi kifogas benyujtasara nyitva allé hataridd a vasarlas napjatél indul és

- 0j termék esetén vételartol fligeben:
o 10.000 -100.000 Ft kozotti vételar esetén 1 éven belil,
o 100.000 — 250.000 Ft kozotti vételar esetén 2 éven belil, mig
o 250.000 Ft feletti vételar esetén 3 éven beliil,

- hasznalt termék esetén 2 éven beltl lehet érvényesiteni.

A termék kijavitasa esetén a jotallas id6tartama meghosszabbodik a kijavitasra atadas napjatol
kezdve azzal az id6vel, amig az Ugyfél a terméket nem hasznilhatta. Amennyiben a Minéségi
kifogas a helyszinen nem rendezhet6, gy a jegyzékonyvnek tartalmaznia kell tovabba az
egységvezetd altal atvett termék részletes lefrasat. Ebben az esetben az egységvezets egyeztet a
vezet6jével a Mindségi kifogasrdl, majd a jegyzokonyv felvételétdl szamitott 5 munkanapon belil
igazolhaté médon (e-mailben vagy SMS utjan) megkeresi az Ugyfelet és az tizletben ismételten
megjelent Ugyfelet személyesen tajékoztatja a MinSségi kifogis elbiralasinak eredményérél.
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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 tajékoztatni 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 egységeiben vagy a
kereskedelemmel is foglalkozé zalogékszerfiokokban nyitvatartasi idében,

(b)  telefonon a Villalkozas Contact centerén (+306-1/325-2622) keresztil munkanapokon
8:00 és 16:00 6ra kozott,

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

(b)  aVallalkozas kereskedelmi egységeiben nyitvatartasi idében a Vallalkozas alkalmazottja
részére leadott levélben, illetve a zalogékszerfiokokban talalhaté hitelesitett Vasarlok
Konyvében torténd rogzités atjan,

(c)  a Villalkozas részére kuldott e-mailben (panasz@bav.hu. vagy ugyfelszolgalat@bav.hu

A panasz meghatalmazott utjan torténé benyujtasa esetén a Vallalkozas vizsgalja a meghatalmazas
szabalyszertségét. (Meghatalmazasra mintat a jelen Tajékoztaté 3. sz. melléklete tartalmaz). A
meghatalmazasnak tartalmaznia kell a meghatalmazott elfogad6 nyilatkozatat. A meghatalmazast
minden esetben csatolni kell a panaszhoz.

2. A panaszbejelentés tartalmi elemei

Az irasbeli panasz elGterjeszthets a jelen Tajékoztatd 2. sz. mellékletét képezd nyomtatvanyon, vagy
a panasz érdemi tartalmanak kortlirasa utjan. A panasz elbiralasahoz feltétlenil sziikséges az
tgyféladatok (név, levelezési cim vagy e-mail cim) pontos megadasa.

3. A szobeli panasz kezelése

A szébeli panaszt a Vallalkozas azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint azonnal orvosolja. Ha az
Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
Vallalkozas a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul jegyzékonyvet vesz fel
a jelen Tajékoztato 2. sz. mellékletét képez6 nyomtatvanyon (Jegyzokinyy Kereskedelmi tevékenységgel
Gss3efiigad s30beli iigyfélpanasz, felvételéhes), és annak egy masolati példanyat helyben az Ugyfélnek 4tadja.

IV. A panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa dijmentesen torténik.
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A panasz kivizsgalasanak eredményérdl a panasz beérkezését kvetd 30 napon belul kiild valaszt a
Vallalkozas az Ugyfél részére.

A panasz elutasitasa esetén, a vélasz tartalmazza, hogy az Ugyfél panaszaval mely hatésig vagy a
békéltets testiilet eljarasat kezdeményezheti, tovabba tartalmazza az illetékes hatdsig, ¢és a
fogyaszt6 lakhelye szerinti békéltets testilet székhelyét, telefonos és internetes elérhet&ségét,
valamint levelezési cimét. A tajékoztatas arra is kiterjed, hogy a Vallalkozas a fogyasztdi jogvita
rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti eljarast.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az alabbiakhoz fordulhat:

(2)

(b)

(c)

(d)

(e)

a varmegyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett mikodé Békéltets Testiilethez
a fogyasztoi jogvita birdsagi eljarason kivili rendezése esetén (A békéltets testtlet feladata,
hogy megkisérelje a fogyasztdi jogvita rendezése céljabol egyezség 1étrehozasat a felek kozott,
ennek eredménytelensége esetén az tigyben dontést hoz a fogyasztéi jogok egyszerd, gyors,
hatékony és koltségkiméls érvényesitésének biztositasa érdekében. A békéltetS testiilet a
fogyasztd vagy a vallalkozas kérésére tanacsot ad a fogyasztot megilleté jogokkal és a
fogyasztot terhel6 kotelezettségekkel kapesolatban. Az eljarasra a fogyaszté lakohelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békéltets testiilet illetékes. A fogyaszté belfoldi lakohelye és
tartozkodasi helye hianyaban a békéltetd testiilet illetékességét a Vallalkozas vagy az annak
képviseletére feljogositott szerv székhelye allapitja meg. A békéltetd testiiletek elérhetSségel
megtalalhatok a www.bekeltetes.hu/udvozlo oldalon);

rre 1

teriiletileg illetékes Onkormanyzat jegyz6jéhez az tzlet nyitvatartasi idejével, a
kereskedelmi engedéllyel és a vasarlok konyvével kapcsolatos panaszok esetén;

Budapest Févaros Kormanyhivatala Kereskedelmi, Haditechnikai, Exportellendrzési
és Nemesfémhitelesitési FGosztalyanak Nemesfém Nyilvantartasi, Ellenérzési és
Vizsgalati Osztalyahoz (cim: 1089 Budapest, Blathy Ott6 utca 3-5., telefonszam:
+36-1/4585-699,  email:  nnyevo@bfkh.gov.hu) a  nemesfémek  kereskedelmi
tevékenységével, a fémjelzéssel kapcsolatos rendelkezések megsértése esetén;

Gazdasagi Versenyhivatalhoz (cim: 1026 Budapest, Riad6 u. 1-3., 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;

(f) Dbirésaghoz a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megszlinésével,
tovabba a szerz&désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén.
Adatvédelem

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

a www.bav-art.hu/adatvedelem 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:

Mindéségi kifogas leirasa:

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

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

Minéségi 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 jegyz6kényvben régzitett adataimat a szavatossagi, jotallasi igényem érvényesitése
soran kezelje.

A jegyz6konyv felvételének idGpontja:

Vallalkozas Ugyfél

A jegyz6konyv egy példanyat atvettem.

Ugyfél

ZARADEK

7/12



2. sz melléklet

Jegyz6konyv

KERESKEDELMI TEVEKENYSEGGEL OSSZEFUGGO

SZOBELI UGYFELPANASZ FELVETELEHEZ

I. Panasz felvételének koriilményei *

didtum:
hely:
kiallito:
I1. Panaszos (iigyfél) adatai
NEV:
CIM:
telefonszam:
e-mail cim:
II1. Panasszal érintett szervezeti egység (galéria, zalogékszer bolt) adatai *
fiokszam,
cim:
IV. Panasz oka (ag sigyfé] s30beli koZlése alapjan kitoltends) *
[ | Felvasarlas ] Ertékesités [ | Hivatalos értékbecslés
[ ] Szaktanacsadas ] Online ajanlatkérés ] Mitargydokumentaciés szolg.
] Aukeis | Restauralas || Keretezés
|| BCA eladis ] BCA felvasarlis

A panaszhoz kapcsol6d6 dokumentum szama:
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A panasz részletes leirasa:

A BAV Zrt-vel szemben fennall6 (keletkezett) igény, kovetelés:

V. Az tigyintéz6 panasszal kapcsolatos allaspontja

(A) Az iigyintéz6 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:

Alairas
tgyintéz6
Ugyfél atvételi igazolasa (személyesen tett s3obeli panasz esetén):
Alulirott kijelentem, hogy a jegyz6konyv masolati példanyat atvettem:
Alairas

Ugyfél
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3 sz. melléklet

MEGHATALMAZAS PANASZ BEJELENTESEHEZ

Alulirott

JABCIINC: oo oo e e e e e e

eziiton meghatalmazom

hagy hebyettem és nevemben a BAV Zrt. (székhelye: 1027 Budapest, Csalogany u. 23-33.; cégjegyzékszama:
Cg.01-10-041711; addszdama: 10635892-4-41) eltt panaszt nydijtson be, a panaszbejelentéssel kapesolatban
s3uikséges nyilatkozatokat megtegye és az agzal kapesolatos dokumentumokat dtvegye.

Jelen meghatalmazds visszavondsig hatdlyos.

Relt: oo (aldirds belye),. ...l (aldirds ddtuma)

meghatalmazd
Jelen meghatalmazdst ezsiton elfogadom.

Relt: oo (aldirds belye),. ...l (aldirds ddtuma)

meghatalmazott
Eldttiink, mint taniik elott (név, lakbely, aldirds):
1.

2.
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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, jotallasi igényem érvényesitése érdekében kezelje.
Az adatkezelésre vonatkozoan bévebb informacié elérhet6 a www.bav.hu/adatkezelés 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 jotallas kezdetének 6j idépontja:
Kelt:

Vallalkozas Ugyfél
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