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El3szo6

Hallott-e mar a kedves Olvasé a Kosdr cimt fogyasztéi magazinrdl? Lehetséges,
hogy nem. A rekldmmentes havilap az Orszdgos Fogyasztovédelmi Egyestilet gon-
dozasdban jelenik meg, melynek egyik célja a fogyasztéi ismeretek bdvitése.

Ismerik-e a fogyaszték a Fogyasztévédelmi Egyesiiletek Orszdgos Szovetségét? A
vdlasz erre is konnyen az lehet, mint az el6z6 kérdésre. A szdvetség azokat a
fogyasztéi érdekek képviseletét ellatd szervezeteket tomoriti, melyek célja, tobbek
kozott, hogy segitsék a fogyasztdi jogok érvényesitését, eljardst, vizsgdlatot, intézke-
dést, jogszabdly-moédositast kezdeményezzenek, kozremiikodjenek a fogyaszts-
védelmi politika kidolgozdsdban, és figyelemmel kisérjék annak érvényesiilését.

A most kézben tartott kiadvdannyal szeretnénk hasznos tandcsokkal szolgdlni
példaul az internetes szolgdltatasokkal, az utazdsi szerz6désekkel kapcsolatban
vagy, hogy mire célszert figyelni a hétkéznapi vasdrlds soran. Ugyanakkor fontos
lehet olyan informdciok megismerése is, ami a békéltetd testiileteket, fogyaszto-
védelmi hatésagokat érinti.

Figyelembe véve az eltérd fogyasztovédelmi teriileteket érint6 rendkiviil részletes
szabdlyozdst és a kiadvdny terjedelmi korldtait, csak a fontosabb, fogyasztékat
kozvetleniil is érint6 szabdlyozdsi elemekre szeretnénk felhivni a figyelmet, azzal,
hogy a fogyasztévédelmi tarsadalmi szervezetek feladataira szandékosan nem té-
runk ki.

Bizunk abban, hogy kiadvdnyunk segitségiil szolgdlhat a tudatos fogyaszt6i ma-

gatartas kialakitasahoz.
/;_/z -

Baranovszky Gyorgy

Fogyasztovédelmi hatosagok

Fogyasztévédelmi hat6sdgok, szervezetek intézményrendszere

A tapasztalatok szerint a fogyaszték tudatdban, fogyasztévédelmi hatésagot em-
litve, a Fogyasztovédelmi Féfelligyel6ség (FVF) és tertileti felligyel6ségek (felligye-
16ségek) jelennek meg. A fogyasztévédelemmel foglalkozé hatésagok, szervezetek
rendszere azonban tébbszinti.
A fogyasztovédelem teriiletén eljdro szervek,
illetve a feliigyeletiiket elldto minisztériumok
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Az ,dltaldnos” fogyasztévédelmi feladatokat ellaté feliigyel6ségek és az FVF
mellett tobb szakhatdsdg is végez fogyasztévédelmi feladatokat sajdt teriiletén. Igy
példdul az Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi Szolgdlat az élelmezés, tapldl-
kozas és egészségiigy tertiletén.

Az egyes hatésdgok feluigyeletét a szakteriletért felel6s miniszter ldatja el. A
Gazdasdgi Versenyhivatal, mely jelentds szerepet tolt be a fogyasztévédelemben,
nem tartozik minisztériumi irdnyitds ala.

A hatésagok felépitését dltaldban kétszintli rendszer jellemzi. Az els6foku hato-
sagi feladatokat a megyei/regiondlis szervezeti egységek ldatjak el, mig az or-
szagos hatdskort szervezetek toltik be a jogorvoslat soran a masodfoku hatdsagi
szerepet, valamint elsé fokon eljdrnak azokban az esetekben, ha az eljards az
orszdag egészét vagy annak jelentds részét érinti.

Sajatos szerepe van a teleptilési onkormadnyzati jegyzéknek, akik - szemben az
orszagos hatdskort fogyasztévédelmi szervekkel - kizdarélag helyi szinten jogosul-
tak eljdrni. A jegyz6k feladatai az tizletek miikddési engedélyének kiaddsatol kezdve,
a fizet6-vendéglaté helyek ellenérzésén keresztiil, az iizletek bezdratdsdig nagyon
sok teriiletre kiterjednek.

A fogyasztévédelmi hatésagok feladatai

A fogyasztovédelemért felelds hatésdgok els6dlegesen ellen6rzé- és piacfeliigyeleti
tevékenységet latnak el. Ez utébbi sordn azt vizsgaljak, hogy az egyes kereskeddk,
gyartok, szolgdltatdk, betartjdk-e az druk forgalmazdsara és a szolgdltatasok
nyujtdsdara vonatkozé jogszabdlyokat és hatdsdgi elSirasokat.

Kiemelkedden hangstlyos az élelmiszerekre és egyéb forgalomba keriilé termékekre
vonatkozé biztonsdgi elSirdsok betartdsdnak ellendrzése, de természetesen komoly
szerepe van az ellendrzéseknek az egyes szolgdltatdsok jogszabdlyokban, hatésagi
hatdrozatokban és egyéb eléirdsokban foglalt kdvetelményeinek a betartatdsaban is.

Az ellendrzé tevékenységhez szorosan kapcsolédnak a kiilonbozé vizsgdlatok,
melyeknek tobb célja van. Igy alapul szolgdlhatnak egyes termékek forgalombél
torténd kivondsdra, mig a vizsgdlati eredmények nyilvdanossdagra hozatala el-
segitheti a fogyasztéi tdjékozottsdg, tudatossdg fejlédését.

Az alapvet6 hatésdgi tevékenységek kozé tartozik az egyes engedélyek megaddsa,
a nyilvantartasba vétel és nyilvdntartdsok vezetése. Ennek egyrészt megel$z6
szerepe van azzal, hogy a jogalkotdk dltal kiemelten kezelt, dltaldban veszélyes
vagy a fogyasztok széles korét érintd tevékenység esetén, csak megfeleléen fel-
késziilt, kell§ szakmai és anyagi hattérrel rendelkez6 személyek, tarsasdgok mu-
kodhessenek. Mdsrészt a nyilvantartdsba vétel biztositja a , visszakereshetéséget”
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a felmeruld problémdk esetén. Fogyasztéi szempontbdl kiilondsen fontos a ve-
szélyes termékek listdjanak nyilvdntartdsa és megfeleld szintd nyilvanossdagra
hozatala.

Gyakori kérdés, hogy mit tehet a hatésdg jogsértés esetén, ha nincs lehetdsége,
hogy a fogyasztéi jogvitat orvosolja.

Természetesen az egyes hatésdgok jogosultsagai a hatdrozathozatal keretei ko-
zOtt eltéréek lehetnek, a jogszabdlyi megfogalmazdsokban akdr jelentds eltéré-
sek is mutatkozhatnak, a rendelkezések alapvetd tartalma azonban sok hason-
l6sdgot mutat.

Amennyiben a hatésdg megdllapitja a jogsértés tényét, dltalanossagban az
aldbbi szankciék meghozataldra jogosult:

a) felszélitani a jogsért6t a jogsértés megsziintetésére, elrendelni a jogsértd dllapot
megsziintetetését;

b) a jogsérté magatartds folytatdsat megtiltani, engedéllyel ellentétes gyakorlat
esetén az engedélyt médositani, visszavonni;

¢) elrendelni az életre, egészségre, testi épségre veszélyes termékek forgalombdl
valé kivondsat, lefoglaldsdt, megsemmisitését;

d) a tevékenység folytatdsat felfiiggeszteni, sziikség esetén a tevékenység végzésétdl
a gazddlkodo szervezetet eltiltani;

e) végsl esetben az lizletet bezdrni, valamint;

f) birsagot kiszabni.

A felsoroldsbdl kidertil, hogy a hatésdgi hatdrozatokban megjelené szankcidk
meglehetdsen széles skdldn mozognak. A szankciék alkalmazdsdnak mértéke
alapvetden a jogsértés sulyossagatdl fligg. Lehetnek olyan csekély mértéki jog-
sértések, melyek fakadhatnak akdr ismerethidnybdl vagy tévedésbdl, ahol ele-
gendd a ,felszélitds, figyelmeztetés” a jogszeru dllapot helyredllitdshoz, de eld-
fordulhatnak olyan kirivé esetek is, hogy azonnal a legsulyosabb szankciék alkal-
mazdsa sziikséges. Erre dltaldban akkor keril sor, ha a jogsértés az életet vagy
egészséget veszélyezteti, illetve, ha folyamatos, stlyos jogsértésekrdl van szé.

Az a tény, hogy a hatésdgi eljardsok az egyedi fogyasztoi igény esetében nem
mindig eredményeznek megolddst, nem jelenti azt, hogy ne lenne hatasuk a fo-
gyasztoi jogok betartatasdra. A kiilonb6z6 szankcidk alkalmasak lehetnek arra,
hogy a piaci élet szerepldi a szankcioktol valé ,félelem” (visszatartd erd) miatt, a
késébbiek sordn a jogszabdlyoknak és egyéb elSirasoknak megfeleléen jarjanak el.

Az eljaré hatésdg a sulyos fogyasztoi érdeksérelem megel6zése, illetve csokken-
tése érdekében jogosult hatdrozatat nyilvdnossagra hozni. Sok cég esetében a
nyilvanossdg ereje taldn az egyik legnagyobb kényszeritd, illetve visszatarté erd.
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Mit tehet a fogyasztd, ha jogsértéssel taldlkozik?

Ha a helyszinen nem sikeriil rendezni a problémadt, az els6 és legfontosabb 1épés,
hogy a panaszt dokumentdljuk. Ennek legegyszertibb médja, ha beirunk a vasdr-
16k konyvébe (kozismert nevén panaszkonyv), melyet minden kereskedelmi
egységben kotelezd tartani. A vdsdrlok konyvének egyes szamozott oldalai tobb
lapbdl dllnak, és a bejegyzett oldal masolati példdnya a fogyasztoét illeti.

Hogyan indulhat meg a hatdsagi eljaras?

A kozigazgatdsi hatésdgi eljards és szolgdltatds dltalanos szabdlyairdl sz616 torvény
alapjan hatésdgi eljards kérelemre (bejelentés megtételével) vagy hivatalbdl in-
dul meg.

Hivatalbdl akkor indulhat eljdrds, ha a hatésdg észleli a jogsértést. A fogyaszto is
kérheti az eljards meginditdsdt a hatésagtoél, és dllitdsanak aldtdmasztdsdra
csatolhatja a vasdrlok konyvébe tett bejegyzését.

Ha figyelembe vessziik, hogy a fogyasztévédelem teriiletén szdmos hatésdg ren-
delkezik hatdskorrel, kérdésként mertilhet fel, hogy a fogyasztonak hova kell benyj-
tania kérelmét. A hatésdg koteles megvizsgdlni, van-e hatdaskore és illetékessége
a kérelem tekintetében, és ha azt dllapitja meg, hogy nincs, koteles a bejelentést
dttenni a hatdskorrel és illetékességgel rendelkezé hatésdaghoz.

A hatésdg koteles az eljardst lefolytatni és érdemi dontést hozni, a kérelemnek a
hatdskorrel és illetékességgel rendelkez6 hatésdghoz érkezését6l szamitott 30
napon beliil. Mindez azt jelenti, hogy ha nem a hatdskorrel és illetékességgel
rendelkez6 hatésdghoz nyujtja be a fogyaszté a kérelmét, az dttétel ideje nem
szamit bele az tigyintézési hatdridébe.

Az eljaras lefolytatdsat kovetéen a hatésdg hatdrozatot hoz, és amennyiben jog-
sértést dllapit meg, a madr kordbban emlitett szankcidkkal élhet.
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Birdsagi eljaras

Szamos esetben el6fordulhat, hogy fogyasztévédelmi problémdinkat, vitdinkat
csak birésdgi tton tudjuk megoldani. Sok embert elriaszt az a tény, hogy a biré-
sdgi eljardsok hosszuak, akdr évekig is elhuzédhatnak, és koltségesek. Ennek
megismeréséhez nyujthat segitséget az aldbbi tdblazat.

(Az eljards id6tartama a helyi, megyei birésdgokon és az itél6tdablakon 2005. I. fél-
évben befejezett gazdasdgi és polgdri peres tigyekben.)

AF eljdrds b iorhama

| 03hs | 36hi |612h6 | 1-2év | 23 &0 | Bév

| Helyl | Gazdasdgi 1947 | 981 | 304 | 253
[ HEL L | e Bt N it {
| birdsdgok | [ 7510 | 1967 | 1314
| R | I i i E—— ]

| Megyel | Gazdasdigh 35 1 1

| birdsdgok |

| Pellebezett | Polgars 6738 | 2185 | 1504 3 13 )
| Dgyed Z

| Megyel | Gazdasdqgl 847 528 | S48 374 117 135
1 b e f

| birdsdgok |

| els6i ﬁf | Polgari 2141 044 | 112 744 134 130
| . [ Gazdasdgi 202 42 | 28 4 1 {
| IeélGtd bldk | — - - f - — -

| Polgdri 843 280 | 56 LI Ol {r

forrds: www.birosag.hu

Ahogy azt a statisztika is mutatja, az tigyek kisebb hdnyada huzédik el évekig,
azonban azt is tudnunk kell, hogy mds a helyzet a vidéki, és mds a budapesti
birésdgokon. Szamolnunk kell - f6leg Budapesten - azzal, hogy tigyiink rende-
zése és kovetelésiink érvényesitése bizony hosszu ideig is eltarthat. Aki mégis
igénybe kivdnja venni a jogérvényesités ezen formdjat, a kovetkezSkre kell
odafigyelnie.
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Képviselet

A birésdgi eljardsban lehet6ség van arra, hogy azt jogi képviselvel vagy nélkiile
inditsuk el. Van olyan eljards, ahol azonban a jogi képviselet kotelezd, igy az
itélétabla eldtti eljardsban az itélet, valamint az tigy érdemében hozott végzések
ellen fellebbezést benyujté fél, tovabba a Legfels6bb Birésdg elétti eljarasban
fellebbezést és fellilvizsgdlati kérelmet elGterjeszt6 fél szamdra kotelez6 a jogi
képviselet. Ebben az esetben tehdt kénytelenek vagyunk tigyvédet megbizni.

Azonban aki nem tud sajat magdnak jogi képviseletet biztositani a peres eljards-
ban, az kérheti a bir6ésagtol - a koltségmentességgel egyidejtileg - partfogé tigyvéd
kirendelését is. Ebben az esetben az eljaré birésdg intézkedik jogi képviseletrdl a
kérelmezd részére. Ekkor a jogi képviselet koltségeit az dllam vagy - amennyiben a
kérelmezd joger6sen megnyeri a peres eljdrdst — a pervesztes fél dllja.

A peres eljaras koltségei

Gyakran a jogosult vagy kdrosult azért nem indit peres eljarast, mert sokba kertil
és bizonytalan az eljards kimenetele. Fontos kérdés tehat, hogy milyen kolt-
ségeket vallalunk, ha birésdgi eljarast akarunk inditani. Ez egyrészrél az illeték-
bél és sziikség szerint az ligyvédi munkadijbdl dll, ami szabad megdllapodds
tdrgya. Amennyiben szakért6 kirendelésére keriil sor, azt is a bizonyité félnek kell
megelblegeznie. Az illeték igazodik a vitdssa tett kovetelés 6sszegéhez. Ez peres el-
jarasban 6%, de legaldbb 7000 és legfeljebb 900 000 forint. Fizetési meghagydsos
eljarasban 3%, de legaldabb 3000 és legfeljebb 450 000 forint; a végrehajtdsi eljdards-
ban 1%, de legalabb 3000 és legfeljebb 150 000 forint. Hatdrozat jogerdére emel-
kedése utdn a részletekben vald teljesités vagy ennek moédositdsa, illetve részlet-
fizetés engedélyezése irant kezdeményezett eljarasban 1%, de legaldbb 3 000 és
legfeljebb 15 000 forint.

Az itt felsoroltak alapjdn, ha van egy 150.000 Ft értékii kovetelésiink, akkor eld-
szOr fizetési meghagydssal probadljuk érvényesiteni igénytinket. Ez utdn 4500 Ft
illetéket kell leréni, ha az tigytink perré alakul, tovabbi 4500 Ft-ot kell illetékben
fizetniink. Ebben az esetben tehdt 6sszesen 9000 Ft illeték megfizetésével tudunk
birésdgi eljaradst inditani elsé fokon.

Ha tovdbbi koltség (szakértd, tigyvédi munkadij) nem mertl fel az eljards sordn,
akkor ezt a 9000 Ft-ot a pervesztes fél viseli, melyrél a birésdg érdemi hatdroza-
tdban dont. Amennyiben az elséfoku hatdrozattal szemben fellebbezéssel kivd-
nunk élni, akkor a vitdssa tett kdvetelés utdn 6% fellebbezési illetéket tijbol meg
kell fizetni.

A jogalkoté szdmolt azzal is, hogy vannak olyan dllampolgdrok, akik anyagi
helyzetiik miatt nem tudjdk a jogérvényesités ezen utjdnak koltségeit megeldle-
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gezni, kifizetni. Ebben az esetben lehet6ség van arra, hogy az illeték megeldle-
gezése vagy megfizetése aldl mentesitse a kérelmezdt a birésag.

Illetékfeljegyzési jog

Ha az illeték eldzetes megfizetése a fogyasztonak jovedelmi és vagyoni viszonyai-
val ardnyban nem dll6 megterhelést jelentene, mentesiteni lehet az illeték eld-
zetes megfizetése aldl, kiilonosen, ha a lerovando illeték a fél és hdzastarsa, vala-
mint a vele egy hdztartdsban €16, dltala eltartott gyermekei el6z6 ad6évben elért
egy fOre es6 addkoteles jovedelme 25%-dt meghaladja.

Az a kérelmezd, akinek eltartdsdrol sziiléje koteles gondoskodni vagy, aki hdzas-
tarsaval egyiitt él, csak akkor részesithet6 az illetékfeljegyzési jog kedvezményében,
ha ennek feltételei mind rd, mind a vele egylitt él6 személyre nézve fenndllnak.

Akit illetékfeljegyzési jog illet meg, mentesiil az illeték el6zetes megfizetése aldl.
Ilyen esetben az fizeti az illetéket, akit a birésdg erre kés6bb érdemi dontésében
kotelez.

Az illetékfeljegyzési jog azt jelenti, hogy a per meginditdsakor nem kell leréni az
illetéket. Abban az esetben azonban, ha elveszitjiik a pert, a per befejezését ko-
vet8en meg kell fizetniink a le nem rétt illetéket.

Koltségmentesség

Ha a jovedelmiink (munkabér, nyugdij, egyéb rendszeres pénzbeli juttatds) nem
haladja meg a munkaviszony alapjan megdllapitott dregségi nyugdij minden-
kori legkisebb 0sszegét, vagyonunk pedig - a szokdsos életsziikségleti és beren-
dezési targyakon feliil - nincs, az eljaré birésdg kérelmiinkre koltségmentességet
engedélyez.

Koltségmentességben kell részesiteni - jovedelmi és vagyoni helyzetének vizsgalata
nélkil - azt a felet is, aki rendszeres szocidlis segélyt kap. A koltségmentesség az
aldbbi kedvezményeket jelenti:

a) illetékmentesség;

b) mentesség az eljdrds sordn felmeriild koltségek elSlegezése és — ha a torvény
madsként nem rendelkezik - megfizetése aldl;

¢) mentesség a perkoltség-biztositék letétele aldl;

d) partfog6 uigyvédi képviseletre valé igény, ha azt térvény lehet6vé teszi.
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A koltségmentesség engedélyezését - ha felperesek vagyunk - a per meginditdsa
elétt vagy azzal egyidejiileg, illetve az els6foku eljardst befejezd hatdrozat meg-
hozataldig - ha alperesek vagyunk - legkésébb a fellebbezés (ellentmondas) eld-
terjesztésével egyidejtlileg kérhetjiik, kiilon formanyomtatvany kitoltésével, mely-
hez minden birésdgon hozzdjuthatunk.

Fizetési meghagyads

Pénzfizetésre vagy ingdé dolog kiaddsdra irdnyulé koveteléseinket fizetési meg-
hagyds utjan érvényesithetjik. (A 200.000 forintos értékhatdrig terjedd pénz-
kovetelések kizardlag fizetési meghagydsos eljarasban érvényesithetfek.) Az
ehhez szolgdlé nyomtatvdny, Grlap bdrmelyik polgdri birésdg iroddjan ingye-
nesen beszerezhet6.

Melyik birésdg cimére adjuk fel a fizetési meghagyadst? A f6 szabdly: az a birésag
jogosult eljarni, amelynek tertiletén a kotelezett lakik, avagy telephelye van.
Kivétel, ha a felek a szerz6désben kolcsonodsen kikototték valamely mds birdsdag
illetékességét. (Ez igaz akkor is, ha keresetlevéllel inditjuk az eljarast.)

A kotelezett, ha esetleg mar nem tartozik, vagy nem annyival adés, mint amennyit
a jogosult megjeldlt, ellentmonddssal élhet a meghagyads ellen. Ellentmondds
esetén perré alakul dt a fizetési meghagydsos eljards. A birésdg el6tt azutdn a felek
érdemben - pro és kontra - bizonyitanak, nyilatkoznak. A perré alakulds tovabbi 3%
illeték lerovdsadt jelenti. A jogosultbdl felperes, a kotelezettbdl pedig alperes lesz.

Keresetlevél

Szamos esetben eléfordulhat, hogy a fizetési meghagyds nem elegendd kovete-
léstink érvényesitésére, és azonnal keresetet kivinunk benyujtani.

A keresetlevélben pontosan meg kell jeldlntink a kovetkezdket: az eljaré birdsa-
got; a feleknek, valamint a felek képvisel6inek nevét, lakéhelyét és perbeli
dllasdt; az érvényesiteni kivant jogot, az annak alapjdul szolgdlé tényeknek és
azok bizonyitékainak el6addsdval; azokat az adatokat, amelyekbdl a birésdg
hatdskore és illetékessége megdllapithaté; a birésdg dontésére irdnyulé hatd-
rozott kérelmet (kereseti kérelem) és, hogy a felek kozotti jogvitdban kozvetitSi
eljaras volt-e folyamatban.

Békéltets testiileti eljaras

A fogyasztévédelmi torvény, az eljards célja

A békéltetd testiiletek a torvény szoéhaszndlata alapjdn a tertileti gazdasagi kamardak
mellett mkodo fiiggetlen testiiletek. Minden megyében és a févarosban miikodnek.
A testiileti tagokat - testiiletenként legaldbb 10, legfeljebb 30 {6t — egyrészrdl a
gazdasagi kamardk, madsrészrél a fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd tdrsa-
dalmi szervezetek egyenld ardnyban jelolik ki. A testiilet elndkét a testiileti tagok
valasztjak maguk koziil.

A békéltets testiilet eljardsanak célja a fogyaszté és a gazddlkodo szervezet ko-
zOtti vitds ligy egyezségen alapuld rendezésének megkisérlése, ennek eredmény-
telensége esetén pedig az uigy eldontése a fogyasztéi jogok gyors, hatékony és
egyszeru érvényesitésének biztositdsa érdekében.

Az eljaras meginditasa

A fogyaszté dontésétdl fligg, hogy a vitat megkisérli-e az illetékes békéltetd tes-
tilet el6tt rendezni.

Megtehetjiik azt is, hogy akdr az eljarast megelézden - illetéleg az eljards alatt -
vagy azt kdvetden a birésdghoz fordulunk.

Az eljaras kérelemre indul és ingyenes. A békéltetd testiileti eljards meginditdsanak
feltétele, hogy a fogyaszt6 nyilatkozzon arrdl, hogy az érintett gazddlkodé szervezettel
kozvetlentil megkisérelte a panasziigy rendezését. A kérelmet irdsban kell benytjtani
a békéltetd testiilet elnokéhez. A kérelem elektronikus formdban is benyujthato.

Meghallgatas

A testiilet elndke a hidnytalan kérelem benyujtasatol szamitott harminc napon beliili
meghallgatdsi id6pontot tliz ki a felek szamdra. A panasszal érintett gazddlkodé
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szervezetnek nyilatkoznia kell (vdlaszirat) a panasz jogossdgadrdl és az tigy kortilmé-
nyeird], illetve csatolnia kell az dllitdsait aldtdmaszté tényeket és azok bizonyitékait.
Amennyiben a gazddlkodo szervezet nem nyilatkozik, a tandcs a rendelkezésére allo
informdciok alapjan hatdroz, azzal, hogy a mulasztds nem réhaté fel a vallalko-
zénak. Az eljdrds nyilvanos, barmelyik fél kérheti azonban a nyilvdnossag kizardsat.

Az eljar6 tandcs egyik tagjat az eljarast megindité fogyasztd, egy madsik tagjat
pedig az eljardssal érintett gazddlkodoé szervezet jeldli ki a testiileti tagok kozil,
és az igy kijelolt két tag valasztja meg az eljaré tandcs elndkét. Ha a meghallga-
tason bdarmelyik fél a szabdlyszeri értesités ellenére nem jelenik meg, a tandcs a
rendelkezésre dll6 adatok alapjan hoz hatdrozatot. A tandcs az eljarast hatvan
napon beliil befejezi. Indokolt esetben ez a hatdridd legfeljebb harminc nappal
meghosszabbithaté.

Hatdrozatok

Az eljards sordn a tandcs elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozott.
Ha az egyezség megfelel a jogszabdlyoknak, a tandcs azt hatdrozattal jovahagy-
ja, ellenkezd esetben, illetve egyezség hidnydban az eljarast folytatja.

Az eljaré békéltets testiileti tandcs hatdrozata lehet az egyezséget jovahagyé
hatdrozaton kiviil:

- ajdanlds, ha a panasszal érintett gazddlkodé szervezet az eljards kezdetekor
ugy nyilatkozott, hogy a tandcs dontését kotelezésként nem fogadja el, vagy

- kotelezést tartalmazé hatdrozat, ha a panasszal érintett gazddlkodoé szervezet
az eljaras kezdetekor (aldvetés) vagy a hatdrozat kihirdetésekor nyilatko-
zatdban a békéltetd testiilet dontését magdra nézve kotelez8ként elismerte.

Nyilvanossdagra hozatal, birésdgi zaradék

Abban az esetben, ha a gazddlkodé szervezet a tandcs ajanldsdnak nem tesz
eleget, a gazdasdgi kamara, illetve a tertileti fogyasztévédelmi feliigyel6ség - a
fogyaszté nevének megjelolése nélkiil - jogosult a vizsgdlt panaszt és az eljards
eredményét nyilvanossdgra hozni. Koteles a teriileti fogyasztévédelmi feliigyel&ség
ezt megtenni, ha azt a testiilet a fogyasztok széles korét érint6 tigyben kéri.

Ha a békéltetd testiileti eljarasban a fogyasztéval szemben dll6 fél tigy nyilatkozik, hogy
alaveti magat a tandcs dontésének, vagy egyezséget hagy jova a tandcs, és azt a gazdal-
kod¢ szervezet a teljesitési hatdaridén beliil nem hajtja végre, a fogyaszt6 kérheti a biré-
sagtdl a tandcs hatdrozatdnak végrehajtdsi zaradékkal torténd elldtdsat.

KERELEM
békéltetd testiileti eljaras lefolytatdsara

Tisztelt ... BEékéltetd Testiilet elnoke!

Alulirott, ... ... (fogyaszté neve)
.............................................. (fogyaszté lakohelye)
nyilatkozom, hogy a panasziigy rendezését az érintett gazddlkodd szervezettel
kozvetleniil megkiséreltem, az eredményteleniil végz6dott, ezért kérem az eljards

lefolytatasat.
Gazddlkodo szervezet neve: . ........... ... ...
Gazddlkodo szervezet székhelye: .. ... ... ... ... . . ... ..

Szerz6dés teljesitésének helye: . ... ... ... ... .

Panasz rovid 1eIrdsa: ... ... ..t e

Csatolom azokat az iratokat, amelyek tartalmadra bizonyitékként hivatkozom, igy
Kalonosen: .. ... ... ..

valamint koziizemi vagy pénziigyi szolgdltatdsi tevékenységet folytatdé gazddl-
kodo szervezet esetében az uigyfélszolgadlati iroda elutasité nyilatkozatat.

A tandcs dontésére iranyuld inditvdnyom: ............ ... .. .. ...,

Az eljaré tandcs tagjara vonatkozo jeldlésem: .. ...... ... ... ... L.,

Datum, alairds
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Mire figyeljiink vasarlas soran?

Gyakorlati tapasztalatok szerint a mindségi kifogdsok, illetve a mindségi kifogds
rendezésével kapcsolatos panaszok tobbsége miiszaki cikkekkel, ruhdzati termé-
kekkel, f6leg cipdkkel fiigg 0ssze.

A piacon és vdsdrokon tortént értékesitések esetében szamolnunk kell azzal a
korilménnyel, hogy ha nem kapunk szamldt, akkor nem tudjuk érvényesiteni
jogainkat, és az sem biztos, hogy a kovetkezé napokban megtaldljuk a kereskedét
a helyszinen. Ha tizletben vdsdrolunk, a szavatossdgi jogaink érvényesitése terén
jelent6s informdciét nyujthat, hogy az dltaldnos jellegli jogszabdlyi kotele-
zettségeinek mennyiben tesz eleget a kereskedd:

- A kereskeddnek az uizlet nyitvatartdsi idejérdl, a nyitvatartdsi id6 médositasa-
rél a vasarlokat tdjékoztatni kell.

- Az Uzletekben jol lathaté és konnyen hozzaférhet6 helyen vdsdrlok konyvét
kell elhelyezni, amelybe a vasdarlok bejegyezhetik az tizlet munkdjaval kap-
csolatos panaszaikat, kozérdeki bejelentéseiket és javaslataikat.

- Az lzletben jol lathaté helyen tdjékoztatni kell a fogyasztékat a panaszféru-
mokrol.

- A termékek drdt egyértelmien, konnyen azonosithatéan és tisztan olvashato-
an kell feltiintetni. (Tobb eladdsi dr egyidejd feltiintetése esetén az dru eladdsi
drdn a feltiintetett legalacsonyabb eladdsi drat kell érteni.)

Haszndlati-kezelési titmutatd, bizonylatok
Vasarldskor a legtobb termékhez magyar nyelvii haszndlati - kezelési utmutatoét

kell biztositani. A hasznadlati-kezelési itmutaté a termék rendeltetésszerii haszna-
latdhoz, miikodtetéséhez, kezeléséhez, eltarthatésagdhoz, felhaszndlhatésdagdhoz
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sziikséges feltételeket és ismereteket tartalmazza. Széveges hasznadlati-kezelési tt-
mutato helyett jelek, jelképek is alkalmazhatok.

Hibas teljesités, mindségi kifogas

A vasdrlas sordan az eladé koteles nyugtat, blokkot, kérésre szamldat adni. Gy6z6d-
junk meg réla, hogy a bizonylaton szerepelnek-e az értékesité adatai (neve, cime,
addészama), a feltiintetett vételar azonos-e a fizetettel, illetve szerepel-e rajta a
kidllitds datuma.

Amennyiben az dru mindségi hibdbdl eredben leértékelt, gy a nyugtdn fel kell
tlntetni a leértékelés okdt (pl. szinhibds, szineresztd, téves méret) és mértékét. A
leértékelt termékkel kapcsolatban is van helye minéségi kifogdsnak arra a részre
vonatkozéan, mely nem volt hibds (pl. szinhibds cipé sarka levdlik), ha pedig a
kereskedd nem jelolte meg a leértékelés okat, akkor az egész termékre érvénye-
sithetjik szavatossdgi jogainkat.

A kapott bizonylatot (ideértve a jotdllasi jegyet is) mindenképpen Orizziik meg,
mindségi reklamacié esetén ugyanis csak ezzel tudjuk bizonyitani a vdsdrlds tényét,
a kifizetett dr nagysdgat. Bizonylat nélkiil a kereskedd nem koteles a mindségi
kifogds intézésére.

A jogszabdlyok nem adnak arra lehet8séget, hogy 3 vagy 8 napon beliil példaul
mérethiba miatt visszacseréljik a terméket. Azonban tudnunk kell, hogy f6leg
nagy unnepek (pl. kardcsony) ideje alatt a keresked6k onként vdllaljdk, hogy a
terméket ilyenkor visszaveszik, és az Osszeget levdasdarolhatjuk. Természetesen ez
nem jogszabdlyi kotelezettség, tehdt érdemes ezt a tényt a bizonylatainkra kiilon
ravezettetni, hogy vita esetén hivatkozni tudjunk ra.

El6fordulhat, hogy a termék a rendeltetésszerti haszndlat ellenére is meghibd-
sodik. Amennyiben mindségi hibat észlel a vasarld, a terméket haladéktalanul
vissza kell vinni abba az iizletbe, ahol vdsdrolta.

Tartos fogyasztasi cikkek esetében gyakran az alabbiakat hallhatjuk:
- 3 nap utdn a szervizbe vigytuik vissza a terméket;
- csak a szerviz csereszelvénye alapjan tudjdk kicserélni a terméket.

A hatdlyos rendelkezések szerint a vasarlé donti el, hogy a terméket hova viszi
vissza. Azonban azzal szdmolnunk kell, hogy ha a keresked6hoz vissziik vissza, a
javitds idétartama hosszabb lehet, mivel a terméket oda-vissza kell szdllitani.

Az a kifogds, hogy a szerviz nyilatkozata nélkiil nem lehet kicserélni a terméket, szintén
nem felel meg az eléirasoknak. Ha ilyet hallunk, azonnal kérjiik a vasarlék konyvét.
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A mindségi kifogds bejelentésekor a termékkel egylitt be kell tudni nyujtani a
fizetéskor kapott, a vdsarlast igazolé blokkot, és ha jétdllds ald tartozé terméket
vettlink, a jotdlldsi jegyet is. A nem tartds fogyasztdsi cikkekkel kapcsolatos
szavatossdgi jogaink érvényesitésére f6szabdlyként két év dll rendelkezésre. Fo-
gyasztoi szerz6dés esetében az ellenkez$ tény bizonyitdsdig vélelmezni kell, hogy
a teljesitést kovet6 hat hénapon belil felismert hiba mdr a teljesités
idépontjaban megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba
jellegével Osszeegyeztethetetlen. Ebbdl pedig az is kovetkezik, hogy fogyasztéi
szerz8dés esetében - példdul egy pdr cip6 vasdrlasdandl - a vdsarldst koveté hat
hénapon belill a szavatossdg cimén érvényesithet6 jogok nem teljesitésének
alapjat nem a fogyaszténak, hanem a kereskeddnek kell bizonyitani. Azaz a
kereskeddnek kell bizonyitania, hogy a hiba az értékesités utdn keletkezett, ha
nem akarja a fogyasztd igényét teljesiteni. Hasonlé a helyzet a jotdllassal
rendelkezd tartés fogyasztasi cikkeknél is, ezeknél a termékeknél a jotallas teljes
idétartama alatt a kereskedét terheli a bizonyitds.

Jegyz6konyv

A vasdrloi kifogdsnak a forgalmazéndl (az Gizletben) torténd bejelentésekor a forgal-
maz6 koteles jegyz6konyvet felvenni, amelyben rogziti:

- a fogyaszt6 nevét, cimét;

- a fogyasztasi cikk megnevezését;

- a fogyasztasi cikk vételarat;

- a hiba bejelentésének idSpontjat;

- a hiba leirasat;

- a fogyaszté dltal érvényesiteni kivant igényt;

- a kifogads rendezésének a mddjat.

Ha a forgalmazé a fogyaszté igényének teljesithet6ségérdl annak bejelentésekor
nem tud nyilatkozni, dlldspontjardl legkésébb hdarom munkanapon beliil koteles
értesiteni a fogyasztot.

A vasarloi kifogds intézéséért az lizlet vezetdje felel6s. Amennyiben nem tartdz-
kodik az lizletben, koteles megbizni egy madsik személyt a kifogdsok intézésével.
Igy nem elfogadhaté a bolti alkalmazottak arra valé hivatkozdsa, hogy az tizlet-

vezetd nincs ott, ezért j6jjon vissza maskor a vasarlé. Ekkor a megbizott alkalma-
zottnak kell a panasziigyben eljdrnia.
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El6fordulhat, hogy az uzlet felajanlja: a vasarlé az drat ,levasarolhatja”. J6 tud-
ni, hogy a ,levdsdroltatds” intézményét a hatdlyos magyar jogrendszer nem is-
meri, igy a kereskedd jogtalanul kot ki ilyen feltételt a fogyaszténak. A vdasarlé ezt
nem koteles elfogadni.

El6fordulhat, hogy a fenndll6 hiba ellenére az tizlet nem ismeri el a panasz jo-
gossagat, esetleg arra hivatkozva, hogy a hibat maga a vasarlé idézte eld.

Ha vita mertl fel, az uzlet mdar nem koteles szakvélemény beszerzése céljabdl
megkiildeni az drut a Fogyasztévédelmi Féfeliigyel6ségnek, azonban a szava-
tossdg esetében 6 hénapig, jotallds esetében pedig a jotallas teljes id6tartama
alatt a kereskedét terheli a bizonyitds.

Szavatossdgi, jotallasi jogok
Hibas teljesités esetén a fogyasztd

a) elsésorban - valasztdsa szerint - kijavitdst vagy kicserélést kovetelhet, kivéve,
ha a vadlasztott szavatossagi igény teljesitése lehetetlen, vagy ha az a kotele-
zettnek a masik szavatossdgi igény teljesitésével 6sszehasonlitva ardnytalan
tobbletkoltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgdltatott dolog hibat-
lan dllapotban képviselt értékét, a szerz8désszegés sulyat, és a szavatossagi
jog teljesitésével a jogosultnak okozott kényelmetlenséget;

b) ha a fogyaszténak sem kijavitdsra, sem kicserélésre nincs joga, vagy ha a
kotelezett a kijavitast, illetve a kicserélést nem vdllalta, vagy e kotelezettségének
a ¢) pontban irt feltételekkel nem tud eleget tenni - vdlasztdsa szerint - meg-
felel6 arleszallitast igényelhet, vagy eldllhat a szerz8déstdl. (Jelentéktelen
hiba miatt eldllasnak nincs helye.)

¢) a kijavitast vagy kicserélést — a dolog tulajdonsagaira és a jogosult dltal elvar-
haté rendeltetésére figyelemmel - megfelel6 hatdridén belil, a jogosultnak
okozott jelentds kényelmetlenség nélkiil kell elvégezni.

Jotdllassal rendelkezé termékek esetében, ha a vdsdrldstél szdmitott hdarom

napon belul vissziik vissza a terméket, a kereskedd koteles azt kicserélni, vagy ha
ezt nem tudja teljesiteni, a vételdrat visszafizetni.
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Hagyomanyostol eltérd értékesitési formak

Az arra szakosodott kereskeddk szinte barmilyen drut hazhoz szdllitanak, az élel-
miszertdl kezdve a ruhdzati termékeken dt, egészen a muszaki cikkekig. Elég csak
kinyitni a postalddat, majd kitolteni és visszakiildeni az tjsagokban vagy a cso-
magkildé cégek katalégusaiban 1évé megrendelSlapot, vagy felemelni a tele-
font, és madris megrendelhetjiik a televizidban latott rég dhitott terméket.

Van azonban néhdny dolog, amire j6, ha odafigyeliink a ,tavollévék kozott ko-
tott” szerz8déseknél.

El6szor is érdemes tisztdzni, hogy mit takar maga a fogalom. Az ilyen szerzédé-
seknek a sajdtossdaga, hogy a vdllalkozé és a fogyasztdé kozott a szerz6dés kiza-
rélag egy vagy tobb tavkozl6 eszkoz haszndlata utjan jon létre. Ilyen eszkdz pél-
ddul a cimzett vagy a cimzés nélkiili nyomtatvdany, a sajtétermékben kozzétett
hirdetés megrendelSlappal, a katalégus, a telefon.

A tavollevSk kozott kotott szerz6désekrdl szo16 jogszabdly hatdrozza meg a leg-
fontosabb, fogyasztékat és gazddlkodo szervezeteket is érintd rendelkezéseket.

J6, ha tudjuk, hogy nem kovetelhetnek téliink ellenszolgdltatdst olyan druért,
illetve olyan szolgdltatdsért, amelyet kordbban nem rendeltiink meg. Nyilat-
kozatunk elmulasztdsa esetén sem lehet vélelmezni a gazddlkodé szervezet
ajanlatanak - hallgatélagos - elfogaddsat.

Nem ritka, hogy nem dll rendelkezésre a megrendelt dru, ezért mads szind, méretd
vagy markdju terméket kiilldenek a fogyaszténak.

Ha a gazddlkodé szervezet helyettesitd druval, illetve szolgdltatdssal teljesit, és
ezért eldllunk a szerz6déstdl, az dru visszaszolgdltatdsdval kapcsolatban felme-
riilt koltségek a gazddlkodo szervezetet terhelik. A koltségek viselésérdl, valamint
a helyettesit6 druval, illetve szolgdltatdssal torténd teljesitésr6l a gazddlkodo
szervezet egyértelmien és pontosan kdteles minket tdjékoztatni.
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Tdjékoztatasi kotelezettség
A gazdadlkod¢ szervezet a szerz8dés megkotése eldtt koteles a fogyasztot tdjékoztatni:

a) cégnevérdl (nevérdl), székhelyérdl (lakohelyérdl), a kulon jogszabdlyban
meghatdrozott nyilvantartdsba vételi szamadroél, adészamarodl és telefon-
szamarol;

b) a szerz8dés tdrgydnak lényeges tulajdonsdgairdl;

¢) az ellenszolgdltatdsrol, beleértve az ellenszolgdltatdshoz kapcsolédé egyéb
fizetési kotelezettséget is;

d) sziikség szerint a szdllitdas koltségérdl;
e) a fizetés, a szdllitds vagy a teljesités egyéb feltételeirdl;
f) az elallas jogardl;

g) a tavkozld eszkdz haszndlatanak dijardl, ha azt az alapdijtél eltéréen adllapit-
jak meg;

h) az ajanlati kotottség idejérdl;

i) a szerz6dés legrovidebb idétartamarodl olyan esetben, amikor a szerz6désben
foglaltak teljesitésére folyamatosan vagy ismétléd6en kertl sor.

A gazdalkodo szervezet tdjékoztatdsi kotelezettségének egyértelmiien, kozérthe-
téen és pontosan, az igénybe vett tavkozl§ eszkoznek megfelel6 moédon koteles
eleget tenni.

Eldllasi jog

Ha nem mindségi kifogdsunk van, tehdt példaul a megrendelt termék nem nyeri
el tetszéstinket, nyolc munkanapon belul indokolds nélkiil eldllhatunk a szer-
z06déstbl. Termékértékesitésnél ez attdl a naptdl kezdbdik, amikor az drut atvet-
tuk, szolgdltatds nyujtdsa esetében pedig, amikor a szerz6dést megkotottik.
(Abban az esetben, ha a gazddlkodé szervezet nem tett eleget a tdjékoztatdsi
kotelezettségének, harom hénapos az eldlldsi jog.)

Ha eldlltunk a szerz8déstdl, a gazdalkodo szervezet koteles az dltalunk kifizetett
0sszeget haladéktalanul, de legkésébb az eldlldst kovet6 harminc napon beliil
visszatériteni. Nekuink kell viszont viselniink az eldlldsi jog gyakorldsa miatt az dru
visszaszolgadltatdsaval kapcsolatban felmertlt koltségeket. A gazddlkodoé szerve-
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zet kizdarélag az dru nem rendeltetésszerdi haszndlatdbdl eredé kdrdnak meg-
téritését kovetelheti.

Vannak bizonyos esetek, amikor - a felek eltér6 megdllapoddsa hidnydban - a
fogyaszté nem gyakorolhatja az eldlldsi jogot. Ide sorolhaté példaul a szolgadl-
tatds nyujtasdra vonatkozo szerz6dés esetében, ha a nyolc munkanapos eldlldsi
hataridé lejarta elétt a gazddlkodé szervezet a teljesitést a fogyaszté beleegyezé-
sével megkezdte, vagy olyan dru értékesitése esetében, amely a fogyasztd sze-
mélyéhez kotott, illetve amelyet a fogyaszté utasitdsai alapjdn vagy kifejezett
kérésére dllitottak eld, vagy amely természeténél fogva nem szolgadltathaté vissza
vagy gyorsan romlandé. A jogszabdly tovabbi kivételeket is felsorol.

Fogyasztasi kolcson

Ha az dru drdt vagy a szolgdltatds dijat részben vagy egészben a gazdalkodd
szervezet dltal nyujtott kolcson fedezi, akkor az eldlldsi jog gyakorldsa a fogyasz-
tasi kolcsonszerzédést is felbontja.

A gazddlkod¢ szervezet ilyen esetben nem szdmolhat kamatot vagy egyéb kolt-
séget, és nem kell megtéritentink a fogyasztdsi kolcsonszerzédés felbontdsabol
eredd karat sem. A gazddlkodé szervezet azonban kovetelheti a kdlcsonszerz6dés
megkotésébdl eredd kdranak megtéritését, ha ezt a kolcsonszerz6désben a kdr
elemeinek és Osszegszertiségének meghatdrozdsaval kifejezetten kikototte, és a
tdjékoztatdsi kotelezettségének eleget tett.

A fentiekben leirtak arra az esetre is vonatkoznak, amikor az dru drat vagy a
szolgdltatds dijat részben vagy egészben nem a gazddlkodé szervezet, hanem
harmadik személy dltal nyujtott fogyasztdasi kolcson fedezi, feltéve, hogy a fo-
gyasztasi kolcsonszerz6dés a pénziigyi intézmény és a gazddlkodé szervezet eld-
zetes megdllapoddsdn alapul. A gazdalkodé szervezet ebben az esetben koteles a
fogyaszté eldllasardl a pénziigyi intézményt haladéktalanul értesiteni.

Internet szolgaltatasok

Az internet haszndlata egyik alapvetd eleme a XXI. szdzadi modern tdrsadalmak-
nak. A vilaghdlé lehet&séget biztosit szinte végtelen mennyiségli informdcié
megszerzésére, terjesztésére, druk vasdrldsdra, sét elektronikus tigyintézésre is.

Internet hozzaférési lehetdségek

Az internetet kiilonbo6zd technikai feltételekkel lehet elérni. A fogyasztok dltal leg-
gyakrabban haszndlt lehet6ségek:

- telefonmodem (dial up);

- xDSL szélessav (ADSL, Kabelnet);

-  mobil (WAP);

- Wire Local Air Network (WLAN, HOT SPOT)

Léteznek egyéb hozzaférési lehetdségek is, ilyen példdaul a miiholdas rovid tava
Osszekottetés, de az ilyen csatlakozasi formdkkal a fogyaszték csak ritkan
taldlkoznak.

Jelenleg hazdnkban a leggyakoribb internet elérhet6ségi lehetdség a fogyasztok
szamdra a telefonmodemen keresztil torténd, ugynevezett dial-up rendszert
kapcsolat. A rendszer elénye, hogy szinte mindenhol igénybe lehet venni, ahol
vezetékes telefonhdlézat van kiépitve. A dial-up alapu internethaszndlat dijat a
fogyasztok dltalaban a vezetékes telefonszamldjukon szerepld dij részeként fizetik
meg. Ennek jellemz8je, hogy az igénybe vett kapcsolat dijfizetése idSalapu
szamldzassal torténik. Mindez lehet6vé teszi, hogy a tényleges haszndlatnak
megfelel6 mértéki dijat fizessuink.




A dial-up kapcsolat hatranya viszont a korldatozott savszélesség, vagyis a letoltési
és a feltoltési sebesség relativ lassu volta, valamint az igynevezett betdrcsazos
programok (web-dial) kdrokozasi lehet8sége.

Az elmult években gyakran hallhattunk arrél, hogy a betdrcsdzés programok
megkdrositottdk a fogyasztékat.

Mi az a betdrcsdzé program? Olyan program, ami a szamitégépen Uj internetes
kapcsolatot 1étesit a fogyaszté szandékatol fiiggetleniil vagy attdl eltérden. Ilyen
program csak dial-up kapcsolat alapjdn johet 1étre. A legtipikusabb jelenség, hogy
csatlakozds sordn egy program megszakitja az eredeti csatlakozdst, és egy emelt-
dijas szamon keresztiil éleszti azt Gjra. A jelenlegi technikai feltételek mellett a
fogyasztok ezt nem is biztos, hogy észreveszik, altaldban csak akkor szereznek
réla tudomast, amikor megkapjdk a kovetkez6 havi szamlat.

Sajnos, ezeknek a programoknak sok eltéré vdltozata 1étezik. Vannak olyanok is,
melyek a szamitégép programrendszerét tdmadjdk. Ilyen esetekben el6fordul-
hat, hogy olyan program telepiil a gépre, amely képes 6ndlléan csatlakozni az
internetre anélkiil, hogy errél a fogyaszténak egydltaldn tudomdsa lenne.

A szolgdltaténdl ilyen esetben a hivds ugyanolyan formdban jelenik meg, mintha
személyesen tdrcsdzndnk az adott szdmot, arra pedig a hatdlyos jogszabdlyok
alapjan nincs lehet8sége a szolgdltaténak, hogy a szolgdltatds tartalmat, és azt,
hogy milyen informdcié aramlik, ellenérizze.

Hogyan védekezhetiink a betdrcsdzés programmal szemben?

»Mechanikus” védelmet biztosit a kiillf6ldi szdmok tigynevezett kédoldsa, melyet
a szolgaltatotol lehet kérni. A kddolds lehet6vé teszi, hogy a modem és a telefo-
ndlni szdndékozo6 személy ne tudjon automatikusan kuilfoldi telefonszamot hivni.

Amennyiben a fogyaszté nemzetkozi szamot kivdn hivni, ugy legel8szor egy
kédot kell beiitni, és ezutdn lehet a kivant kulfoldi telefonszamot tarcsdzni. A
kédszam betitésével a kédolast a felhaszndlé megsziinteti, és amig a fogyaszté
Ujbdl nem {iti be a kédot, a szdm hivhaté. A betdrcsdzés program nem tudja ezt
a kédszamot, igy ha a program meg is szakitja az eredeti csatlakozdst, nem tud a
magas dijszabdst szamon csatlakozni a vildghdléra.

Gyakran hasznadlt hozzdaférési forma az ADSL, mint szélessavu kapcsolat. Az ADSL
jellemzdje, hogy a letoltési lehet6ség nagyobb sebességli, mint a feltoltési
sebesség. A szolgaltatds elénye a relativ nagy sebesség (a leggyakoribb letoltési
sebességek 256; 512; 1024 Kbit/s), és az id6ben korldtlan haszndlati lehet6ség.
Mind gyakoribb azonban, hogy a szolgdltaték a havonta letdltheté adatmennyi-
séget korlatozzdk, és a korldtot tullépéknek ,extra” dijat kell fizetnitik. A szol-
galtatas jellegébdl adédik, hogy havi fix dtaldnydija van a szerz6désben foglalt
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letoltési sebesség és a letdlthetd adatmennyiség fliggvényében.

Az ADSL hozzdféréshez hasonlé elényei és hdtranyai vannak a kdbelnet alapu
szolgdltatasnak is. A WLAN egy meghatdrozott helyen igénybe vehet6 vezeték
nélkili csatlakozdsi lehetdség. El6nye, hogy a fogyasztok erre alkalmas készii-
l1ékiikkel ingyen haszndlhatjdk a vildghalét, hatranya, hogy csak meghatarozott
helyen veheté igénybe. Ezek az ugynevezett HOT SPOT-ok, amelyek miikodhet-
nek éttermekben, kavézokban, repuldtereken.

A vilaghadlé haszndlatanak veszélyei

Szinte mindenki dltal ismert veszélyforrdst jelentenek a szamitégépes virusok. Az
igy okozott kdrok megelézésére, tobb szolgdltato is kindl viruskeresd, illetve virus-
irté6 programokat, melyeket folyamatosan fejlesztenek. Sajnos nem minden virus
ellen védenek meg az ilyen tipusu programok sem, mert a virusokat , gydrt6” prog-
ramozok mindig tjabb és Gjabb verzidkkal dllnak els.

A szamit6gép virusokkal szembeni védelmét szolgdlja a tlzfalak haszndlata,
melyek védettségi szintjét dltaldban szabdlyozni lehet. Problémat jelenthet
azonban, hogy nagyon magas védettségi szint bedllitdsa esetén olyan adatok,
fajlok sem jutnak dt a ttizfalon, melyeket szeretnénk felhaszndlni.

Virusok gyakori kiindulépontjai, forrdsai lehetnek a fdjlcseréld oldalak, ezért
ezeket célszert elkertilni. Ismeretlen feladétdl szarmazo, vagy a targyban isme-
retlen témakort megjelold levelek esetében nem célszerti a levelek megnyitdsa,
elolvasdsa.

A vilaghdl6 nyitottsagdbdl ered, hogy arra olyan tartalmak is felkeriilhetnek,
melyek ellentétesek a jogszabdlyokkal. Az ilyen tartalmu oldalak latogatdasa akdr
biintetdjogi felel6sségre vonast is eredményezhet.

Nem feltétleniil okoznak kdrt, azonban komoly kellemetlenség forrdsai lehetnek
a kéretlen reklamiizenetek (spamek). Elektronikus levelezés sordn kizdarélag a fo-
gyaszté egyértelmt, el6zetes hozzdjdaruldsaval kiildhet6 reklam.

Elektronikus kereskedelem

Szorosan kapcsolddik a vildghdlé haszndlatdhoz az online vdsdrlds. Elektronikus
kereskedelmen az elektronikus tuton, ellenszolgadltatds fejében nyujtott szolgadl-
tatast értjuk, amelyhez a szolgadltatds igénybevevdje egyedileg fér hozza.

Az elektronikus kereskedelmi szolgdltaték konnyen hozzaférhet6 médon, magyar
nyelven kotelesek feltiintetni a szolgadltato és képvisel$jének nevét, székhelyének
cimét, a kapcsolattartdsra szolgald, rendszeresen hasznalt elektronikus levelezési
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cimét. A szolgdltaték kozott azonban kiilonbséget kell tenni aszerint, hogy tény-
leges szolgaltatdst nyujtanak (internet druhdz), vagy csak kozvetitéshez sziik-
séges technikai feltételeket, segédeszkozoket biztositanak. Ilyen kozvetitd szolgadl-
tatds példaul az adatdtvitel és hozzaférés-biztositds vagy a keresészolgaltatads.

A szolgadltatok kozotti kiilonbségtétel azért fontos, mert eltérd a felelésségiik a
fogyasztokkal szemben.

Fogyasztévédelmi szempontbdl kiilonbséget kell tenni az internetes tizletekkel,
kereskeddkkel kotott szerz6dések és az egyéb, interneten létrejott nem fogyasztoi
szerz8dések kozott.

Tekintettel arra, hogy az elektronikus kereskedelem szolgaltatdsai is tavollevék
kozotti szerz6désnek mindsiilnek, az ilyen jogviszonyokra - ldsd kiilon fejezet -
specidlis, a fogyasztékat fokozott mértékben védd eldirdsok vonatkoznak. A
fokozott védelem nem terjed ki a természetes személyek kozott 1étrejott szerzo-
désekre, mivel azok nem mindstilnek fogyasztéi jogviszonynak.
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Banki kolcsonok, betéti formak

Mi a kiilonbség a hitel és a kolcson kozott?

A hitel a pénzhez jutds lehet8ségét jelenti, amit a hitel kedvezményezettje vagy
egyszerre vagy részletekben vehet igénybe. A megitélt hitelt a bank résziinkre
fenntartja, ezért fizetjiik a rendelkezésre tartdsi jutalékot.

Ha a hitelt igénybe vessziik, tehdt kolcsont vesziink fel, akkor ezért kamatot és
egyéb dijakat fizetlink. Azt, hogy mennyibe keriil szamunkra a hitel, a THM (teljes
hiteldijmutatd) fejezi ki, amely - a késedelmi, a biztositasi és az atutaldsi koltsé-
geket kivéve - a hitel minden koltségét magdban foglalja egy éves szazalék for-
mdjdaban. Ez teszi alkalmassd az azonos futamidejti hitelek 6sszehasonlitasat.

Fogyasztasi kolcsonok

Alapvetéen négyféle fogyasztasi hiteltermék kozil vdlaszthatunk: druhitel,
személyi kolcson, folyészamlahitel és hitelkdrtya.

Aruvdsdrldsi kolcson: tartés fogyasztdsi cikk (pl. hdztartdsi gép, szérakoztaté elektro-
nikai gép) megvasdrlasahoz nyujtott kdlcson, a torlesztés idStartama egy-két év.

Személyi kolcson: jellemzben természetes személy dltal, készpénzben felvett, sza-
badon felhaszndlhaté kolcson.

Hitelkdrtya: elektronikus készpénzt helyettesit§ pénzeszkoz/fizetési eszkdz, amely
a birtokosa szdmdra lehet6vé teszi, hogy a pénziigyi intézmény dltal nyujtott
hitelkerettel rendelkezzen, annak terhére készpénzt vegyen fel, vagy druk, illetve
szolgadltatdsok ellenértékét kiegyenlitse.

A hitelkdrtya haszndlata sok szempontbdl hasonlésdgot mutat a betéti kdartya
haszndlataval (pl. személyi azonosité kéddal miikodik, elektronikus kornyezetben
haszndlhato stb.).
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A kdrtyabirtokos/iigyfél rendelkezésére bocsdtott 6sszeg kibocsatéként és tigyfe-
lenként valtozik. A hitelkeret 6sszege az tigyfél havi jovedelméhez igazodik, jellem-
z8en annak hdromszorosa. A hitelkeret kiiléondsen azért csdabitd, mert — a pénz-
felvétel kivételével - kamatmentes idStartam tartozik hozzd, amely gyakran
meghaladja az egy hénapot (40-45 nap).

A hitelkdrtydk kibocsdtéi a kartyahaszndlat lehet6sége mellé tovabbi kiegészitd
szolgdltatast is felajanlanak, mint példaul az élet-, utazasi vagy csomagbiztosi-
tds, esetleges ingyenes tdarskartya.

Maga a hitelkeret megujuld/feltoltédd is lehet, amelynek a lényege, hogy a hitel-
felvevd a hitelkerete terhére igénybevett kdlcson visszafizetésével a kdartya min-
denkori tartama szerint vehet igénybe hitelt.

A fogyasztasi kolcsonszerz8dés kotelez6 minimadlis tartalmat jogszabdly irja eld.
Fogyasztéi oldalrdl fontos, hogy a szerz8désben szerepeljen:

- a teljes hiteldij-mutaténak;
- a fizetési késedelem, illetve mulasztds kovetkezményének;
- a modositds lehetségének vagy kizdrasanak;
- a torleszt6részletek szamanak;
- 0Osszegének, idépontjainak;
- a kolcson biztositékainak
meghatdrozdsa.

Fogyasztasi hitel

Az elStorlesztés lehet6ségét a hitelez6 nem zdrhatja ki, a futamidd letelte el8tt ko-
teles elfogadni a felajanlott el§torlesztést, azonban igényt tarthat , kompenzaciéra”.

Ha az dru arat vagy a szolgdltatds dijat részben vagy egészben a gazddlkodé
szervezet dltal nyujtott kolcson fedezi, akkor az eldlldsi jog gyakorldsa a fogyasz-
tasi kolcsonszerzédést is felbontja.

A hitelkdrtya birtokosa is bekertilhet a ,rossz adésok” nyilvantartdsdaba, annak
osszes kellemetlen kovetkezményével, ha:

- a kdrtya haszndlata vagy igénylése soran a kdrtydt igénylé tigyfél valétlan
adatot kozol, az igénylé madsik kdrtyabirtokos adatait haszndlja fel az igény-
1és vagy a kdrtyahaszndlat sordn;

- a kdrtya letiltasat kdvetéen a kdrtyabirtokos a letiltott bankkdrtydval miive-
letet hajt végre;

- a kdrtyabirtokos egy éven beliil legaldbb hdrom megalapozatlan reklama-
ciéval fordul a kartya kibocsatéjahoz;
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- akdrtyabirtokos a kdrtya haszndlataval 6sszefiiggésben biincselekményt kovetett el.
A lakdskolcson

Specidlis célja van: lakdsépités, lakasvasdrlas, lakdsfeltjitds. Futamideje jellem-
z6en lényegesen hosszabb, mint a tobbi kélcsoné (dltaldban 5-20 év). A kdlcson
fedezetéiil els6sorban a kolcsonbdl megvdsdrolt ingatlan szolgdl. A lakaskolcson
nem csupdn pénziigyi termék, mert a megfeleld lakhatdsi koriilmények biztosi-
tasa tdrsadalmi érdek is, ezért szerepel a feltételek kozott dllami tdmogatas,
specidlis kedvezmények, visszatérités stb.

Figyelemmel a hosszi futamidére, a lakdskolcsonokre jellemz6 a vdltozé kama-
tozas. Nagy jelentésége van a lakdshitelhez fiz6d6 valamennyi koltségelemnek
(példaul értékbecslés, kozjegyzdi koltség, esetleges életbiztositds, amelynek a ked-
vezményezettje a hitelnyujto).

Didkhitel

A diakhite] igénybevételére a felséfoku oktatdsi intézmények (féiskoldk, egyetemek)
35 évnél nem id8sebb hallgatéi jogosultak. A didkhitel célja, hogy a hallgaték a
didkévek alatt kedvezményes kamatozasu kolcsénhdéz jussanak, amelyet majd a
munkdba allas utdni jovedelmiikbdl kell - meghatdrozott médon - torleszteni.

Felelds hitelezés — gondos hitelbirdlat

A hitelez6/kolcsont nyujté bank feladata, hogy az adds fizet6képességérol és
fizetési készségérdl meggydz4djon. A fizet6képesség helyes megitéléséhez az tigy-
fél jovedelmének és vagyoni helyzetének az ismerete sziikséges. Kisebb 6sszegt
fogyasztasi kolcson esetén elégséges a munkaviszony és a havi jovedelem igazo-
lasa, a nagyobb 0sszegli hiteleknél, mint a lakdshitel vagy a jelzdlogkdlcson, a
hitelezd kiilon biztositékot is kikothet (pl. lekotott bankbetét, értékpapir, nagyobb
értéki gépkocsi, ingatlan stb.).

A fizetési biztositékok kozott kiemelt jelent8ségii a jelzdlogjog és a kezesség.

A fizetési készség megitélésénél fontos eligazoddst nyujt az adds banki el6élete,
példaul, hogy a kordbbi kolcsoneit hogyan fizette vissza, szerepel-e a bankkozi
adoésnyilvantartdasban.

Bankkozi addsnyilvantartas

A bankkozi adésnyilvantartdsokat a hitelezés kockazatanak csokkentésére hoztak
létre. Valamennyi EU tagorszagban miikodik az aldbbiakban megemlitett két
rendszer valamelyike szerint:
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- Vannak olyan orszdagok, ahol a maganszemélyek/vallalkozdsok minden kol-
csOnét nyilvantartjdk, igy a bank azt is ldtja, hogy kinek mennyi az dsszes
visszafizetend6 kolcsontartozdsa (ezt hivjdk pozitiv addsnyilvantartasi
rendszernek).

- A masik rendszer szerint csak azokat tartjak nyilvan, akik nem fizették vagy
késedelmesen fizetik tartozdsukat. Hazdnk ez utébbihoz tartozik (negativ
adoésnyilvantartdsi rendszer).

Fogyasztévédelmi szempontbdl a Bankkozi Ados- és Hitelinformacios Rendszer (BAR)
azokat a természetes személyekbdl dll6 addsokat tartalmazza, akinek a fizetési
késedelme a 90 napot, 0sszege pedig a minimadlbért meghaladja. A felkertilésrél
az adost értesiteni kell.

A BAR nyilvantartdsa a természetes személyek adatait a tartozds megsziinését
kovetden, 5 évig tartja nyilvdan. Arrdl, hogy neviink szerepel-e a BAR listdn, éven-
te egy alkalommal, dijmentesen lehet tdjékozédni.

A bankbetét

A betét az a pénz, amelyet ilyen tartalmu megbizdssal a bankndl kamatfizetés
ellenében elhelyeziink. A megtakaritds betétként valé elnevezése nagyon fontos,
mert csak a betétekre garantdlja a betétbiztositds, hogy a betétes akkor is
hozzdjut a pénzéhez, ha a bank csédbe jut.

Betétet a hitelintézeteken kiviil egyéb pénzintézet nem gytijthet. A kamatfizetés
mértéke attdl is fiigg, hogy milyen 6sszeget, milyen hosszu ideig kotiink le, azaz
a banknak azt igérjiik, hogy nem fogjuk kivenni a pénziinket. Ha lekotési id§ el6tt
vesszilk ki a pénziinket a bankbdl, akkor vagy a teljes kamatot, vagy annak egy
részét elveszitjuk.

A betétek kiilonbo6z6 formadi és fajtai

Elhelyezési formdjuk szerint a betét lehet ,konyves betét”, amikor annak elhe-
lyezésérél egy kidllitott okirat szdl. Jelenleg azonban sokkal elterjedtebb a ,szam-
labetét”, amikor a betét dsszege a bankszdmldnkon elkiilonitve jelenik meg. A
betéteket a devizanemiik szerint is megkiilonboztethetjiikk, igy azok lehetnek
forint- és devizabetétek. A betétszdmla lényege, hogy vezetésével a bank, mint
betétkezel§ arra vdllal kotelezettséget, hogy lejaratkor, a ndla elhelyezett
pénzosszeget, az dltala meghirdetett kamatokkal novelve adja vissza. A betétek-
re nemcsak kamat jar, hanem a betétszamla vezetéséért/kezeléséért a bank di-
jakat, jutalékokat és egyéb koltségeket szamithat fel. gy példdul a lakossdgi vagy
egyéb szamlardl torténd pénzfelvételnek, s6t bizonyos szdmldkra torténd kész-
pénzbefizetésnek is dija van.
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A lakossdgi szamlavezetd bank a pénzforgalomrdl sz6l6 jegybanki rendelkezés
alapjan havonta bankszamla kivonatot kiild a szamlatulajdonosnak, kivéve, ha
a szamlatulajdonos ettdl eltéréen rendelkezik.

Az ugyfélforgalmi helyiségekben a dijak, jutalékok, azaz a koltségek ,Hirdetmény”
formadjdban torténd kifliggesztése kotelezd.

Az egyes bankok dltal meghirdetett betételhelyezési lehet6ségek dsszehasonlitdsa
érdekében a lehetséges tligyfelek szdmdra hoztdk létre az ,egységes betéti
kamatmutatét” (EBKM), amelyet a bankok kotelesek az tigyfeleikkel kdzolni.

Ez a mutat6 alkalmas arra, hogy a bankoknak a betétekre fizetend6 ajdnlatai 6ssze-
hasonlithatéak legyenek. Az EBKM-et kotelezé feltiintetni minden betét esetén,
akar forint-, akar devizabetétrdl van szo.

A betétbiztositasrol

A betétbiztositds azt a célt szolgdlja, hogy ha a bankrendszer valamelyik tagja
nem tudna eleget tenni a betétesekkel szembeni fizetési kotelezettségének, akkor
az Orszdgos Betétbiztositdsi Alap (OBA, takarékszovetkezeteknél: OTIVA) meg-
hatdrozott 0sszegig helytdll, és fizet. Minden hitelintézet koteles belépni a biz-
tositottak kozé, és betétdllomdanydnak nagysdga alapjan megdllapitott befizeté-
seket teljesiteni. A pénzintézet koteles tdjékoztatni arrél, hogy a megtakaritd-
sunkra kiterjed-e a betétbiztositds.

A betétbiztositds jelenlegi mértéke hatmillié forint, amely a gyakorlatban ugy
érvényesil, hogy a biztositdas egymillié forintig 100%, az egymilli6 forint feletti
betétek esetén a betétdsszeg 90%-a, de legfeljebb hatmillié forint.

A betétbiztositds betétesenként és hitelintézetenként értendd, ha tehat valakinek
tobb hitelintézetben is van megtakaritdsa, a hatmillié forintos 8sszeghatdrt bankon-
ként kell érteni.
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Utazasi szerzdodések

Madr nemcsak a nydr az utazasok szezonja. Egyre tobbszor keltink tutra, gyakran
hatdrainkon tdlra. Erdemes néhdny dologra odafigyelniink, ha el akarjuk keriilni
a kellemetlenségeket.

Utazasi iroda

Csak engedéllyel rendelkez6 utazasi iroddval utazzunk. Az ilyen iroddk megfelelé
vagyoni biztositékkal rendelkeznek, amely garanciat jelent példdul arra, hogy
abban az esetben is hazajutunk, ha az utazdsi vdllalkozé6 nem gondoskodik a
hazautaztatdsunkrél, de megolddst jelent olyan esetekben is, ha az utazdsi iroda
nem fizeti vissza az el6legeket, illetve a részvételi dijakat.

Az utazasi vadllalkozékat a Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal tartja
nyilvan, itt tudunk tdajékozédni a kivdlasztott irodardl.

Utazasi szerz6dés

Az utazasi szerz6dést minden esetben irdasban kell megkétni. Hidba hivatkozunk
ugyanis utélag arra, hogy mit igért az utazdsi iroda képviseléje, ha ez sz6ban
hangzott el, nehéz lesz bizonyitanunk. Miel6tt barmit is aldirndnk, olvassuk el
figyelmesen a szerz6dést, valamint az iroda dltal kiadott programfiizetet (tdjé-
koztatdt) is. A szerz6dés egyik példdanya minket illet, ezt - a programfiizettel
egyltt - a hazaérkezésig gondosan drizziik meg.

Dij

A részvételi dijon kivill gyakran egyéb koltségek (lidiiléhelyi dij, adé stb.) is fel-
meriilnek. A fakultativ programokon pedig rendszerint csak kiilon dij ellenében
vehetiink részt. Ezeket az utazasi szerz6désnek tartalmaznia kell, ha a kiilon fel-
szamithaté dijakrdél nem rendelkeztek, akkor azok a részvételi dij részét képezik.
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Az utazasi szerz8désnek tartalmaznia kell azt is, hogy a dij magdban foglalja-e a
baleset-, betegség- és poggydsz, illetve az eldllds kockdzatdra vonatkozé biz-
tositds dijat. Amennyiben a biztositdst az utazdsi vadllalkozé kdzremiikodésével
kotjik meg, valamint, ha az utazasi vdllalkozé az utasok javdra sz6l6 biztositast
kotott, akkor kotelesek résziinkre dtadni a biztositdsi kotvényt, illetve a biztositds
igénybevételére jogosité bizonylatot.

Fontos tudnunk, hogy a szerz6désben meghatdrozott dijak csak abban az esetben
emelhetdek, ha ennek lehet8ségérdl a szerz8dés kifejezetten rendelkezik. Ebben
az esetben is csak akkor, ha a kozlekedési koltségek nemzetkozi dijszabdsi vagy
id6kozi vdltozdsai indokoljdk az emelést. Az induldst megel6z6 20 napon beliil
ebben az esetben sem lehetséges a dijemelés.

Szerz6déstdl valo elallas

Mind az utasnak, mind az utazdsi iroddnak lehetd8sége van, hogy bizonyos fel-
tételek mellett eldlljon a szerz8déstdl. Az utazdsi vdllalkozé legkésébb az utazds
megkezdése el6tt 15 nappal irdsban tett nyilatkozattal dllhat el a szerz6déstol.
Ebben az esetben az eredetivel azonos vagy magasabb értéki helyettesitd szol-
galtatasra tarthatunk igényt, vagy kovetelhetjiik a teljes befizetett dij azonnali
visszafizetését és a dij utdn évi 20%-os kamat megfizetését. Ha az utazdsi iroda
csak az eredetinél alacsonyabb értéki helyettesité szolgaltatdst tud nyujtani,
akkor koteles a kiilonbozetet megtériteni.

Az elallas kovetkeztében felmertlt kdrunk megtéritését is kérhetjik, kivéve, ha az
iroda azért allt el a szerz6dést6l, mert az utazast a szerz6déskotéskor elére nem
lathato kilsé kortilmények veszélyeztetik, vagy ha a jelentkez6k 1étszdma nem éri
el a meghirdetett legalacsonyabb résztvevészamot.

A fentiekben meghatdrozott jogositvdnyok illetik meg a fogyasztét, ha példaul
azért torténik az eldllds, mert a dij emelkedésének mértéke a 10%-ot meghalad-
ja, vagy az utazasi vdllalkozé az utazasi szerz6désben foglaltakat 1ényegesen mo-
dositani kivdnja, illet6leg a program lényegesen megvaltozott. Ide tartozik az az
eset is, ha azért mondjuk le az utat, mert az uti cél vagy az ahhoz vezetd utvonal
olyan tertiletet érint, ahova az utazast a Kuliigyminisztérium nem ajdanlja.

Ha a sajat érdekkoriinkben felmertilt okbdl kifolydlag dllunk el a szerz6déstdl, az
utazasi vadllalkozé kdrtalanitdst igényelhet, amelynek mértéke nem haladhatja
meg az utazasi szolgdltatds ellenértékeként megdllapitott dij 6sszegét.

Az utazasi vallalkoz6é nem igényelhet kartalanitast, ha legkés6bb az utazas meg-
kezdése el6tt 35 nappal vagy az utazdsi szerz6désben az eldlldsra meghatdrozott
id6tartam alatt dllunk el a szerzédéstdl.
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Idegenvezetd

Az utazasi vallalkozé az utazds megkezdése el6tt legaldbb hét nappal - ha pedig
a szerz6dés megkotése és az indulds id6pontja kozotti idétartam ennél révidebb,
akkor a szerz6dés megkotésekor - koteles irdsban tajékoztatdst adni a céldllomad-
son taldlhaté magyarul vagy dltaldnosan haszndlt idegen nyelvet beszél6 helyi
képvisel§jének nevérdl, cimérdl, telefonszamarol, ezek hidnydban pedig arrdl a
telefonszamrol, amelyen kapcsolatba lehet 1épni az utazasi vallalkozéval.

Kulfoldi tarsasutazason résztvevd csoportokndl az utazasi vallalkozé koteles arrdl
gondoskodni, hogy az utasokat a célorszag nyelvét vagy a célorszagban dltald-
nosan haszndlt vilagnyelvet beszél6, idegenvezetésre jogosult személy kisérje.

Helyszini panasz

Ha a helyszinen deril ki, hogy valami nem felel meg a szerz8désben, illetve a
tajékoztatéban igérteknek, vagy panaszunk meriil fel, akkor az utaskisérének (ha
van ilyen) kell jelezni a kifogdsunkat.

Az idegenvezet6 a helyszinen vagy orvosolja a problémdnkat (példdaul mdsik
szobdban szdlldsol el benniinket) vagy jegyzékonyvet vesz fel réla. Ez azért is
fontos, mert a kés6bbiekben a jegyzékonyv birtokdban tudjuk szavatossdgi és
idegenvezet6vel, panaszainkat akkor is dokumentdljuk, fotézzuk le, irjuk le,
irassuk ald utastdrsainkkal.

Hibas teljesités
A szerz8désben vdllalt szolgdltatdsok teljesitéséért az utazdsszervezd felel. Ha

nem a szerz8désnek megfeleléen teljesiti azokat, koteles a dijat ardnyosan le-
szdllitani.

Az utazadsi vdllalkoz6 csak akkor nem felel az utazasi szerz6dés nem, vagy hibds
teljesitésébdl eredS kdrokért, ha ez sem az 6, sem az dltala igénybe vett kozre-
mukodd magatartdsdra nem vezethetd vissza.

Kozlekedés

Az olcs6bb jegydrak révén hazdnkban is egyre elérhet6bbé vdlik a repulés. A
1égitarsasagokndl sajnos eléfordulhat, hogy tébb jegyet adnak el, mint ahdny
uléhely van a gépen, vagyis tulfoglalds torténik. Amennyiben az 6nként jelent-
kez6 utasok szdma (akik bizonyos elényokért cserébe lemondanak a helyfog-
laldsukrél) nem elegendd, akkor a légitdrsasdg - azonnali kdrtalanitds mellett —
akaratunk ellenére visszautasithatja a beszdlldst. Ilyen esetben kdrtalanitds illeti
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meg a fogyasztékat, amelynek 0sszegét (250-t6] 600 eurdig) a repuléut hossza
hatdrozza meg.

A kdrtalanitds mellett lehetévé kell tenni azt is, hogy a jegy drdnak 7 napon
beliili visszatéritése mellett eldlljon a fogyaszté a repiiléuttol, vagy egy késébbi
idépontban tovabb folytassa utjat (dtfoglalds). Ez utébbi esetben bizonyos fel-
tételek esetén a légitdrsasdg a kdrtalanitds 6sszegét 50%-kal csokkentheti.

A késébbi 1égijaratra vald vdarakozds alatt gondoskodni kell megfeleld ellatasrol:
a vdrakozasi idével ésszerti ardnyban dijmentesen étkezést és frissitéket, valamint
két telefonhivdst vagy faxiizenet vagy e-mail kiildését kell felajanlani. Amennyi-
ben egy vagy tobb éjszakds ott tartézkodds sziikséges, szdllodai elhelyezést,
valamint a repiil6tér és a szdlldshely kozotti szdllitdst is biztositani kell.

Ugyanezek a jogok illetik meg az utast, ha t6rolték a jaratot. Ebben az esetben a
teljes kdrtalanitdsi kotelezettség alél akkor mentesiil a 1égitdrsasdg, ha

e a menetrend szerinti induldsi id6pont eldtt legaldbb két héttel tdjékoztatta az
utasokat a jarat torlésérdl, vagy;

e az indulds menetrend szerinti id6pontja elétt legkorabban két héttel és leg-
kés6bb hét nappal tdjékoztatta az utasokat a jarat torlésérdl, és datfoglaldast
ajanlott szamukra, lehetdvé téve, hogy legfeljebb a menetrend szerinti indu-
las idépontja eldtt két 6rdval kordabban induljanak és végsd célallomadsukat
legfeljebb négy oras késéssel érjék el, vagy;

e azindulds menetrend szerinti id6pontja el6étti hét napon beliil tdjékoztatta az
utasokat a jarat torlésérdl, és datfoglaldst ajanlott szGmukra, lehetévé téve,
hogy legfeljebb egy 6rdaval a menetrend szerinti indulds idépontja elétt indul-
janak, és végs6 céldllomadsukat legfeljebb két 6rds késéssel érjék el.

A légitarsasdag nem koteles kdrtalanitdst fizetni, ha bizonyitani tudja, hogy a
jarat torlését olyan rendkiviili kortilmények okoztdk (példdul szélséséges iddja-
ras), amelyeket minden ésszerti intézkedés ellenére sem lehetett volna elkertilni.

Jarat torlése esetén is lehet6vé kell tenni az utasok szamdra, hogy jegytik drdnak
visszatéritése mellett eldlljanak a repuléuttol, vagy atfoglaltassdk azt mds jaratra.

Amennyiben a jarat induldsa a menetrend szerinti induldshoz képest

a) 1500 kilométeres vagy rovidebb repuldut esetén legaldbb két orat;

b) 1500 kilométernél hosszabb Kozosségen beliili és minden egyéb, 1500 és
3500 kilométer kozotti repuiléutnadl legaldbb hdarom 6rat;

¢) minden egyéb repuildutndl legalabb négy 6rat




késik, akkor a légitdrsasagnak a vdarakozasi id6vel ésszerti ardnyban dijmentesen
étkezést és frissitéket, valamint két telefonhivdst vagy faxtlizenet vagy e-mail kiil-
dését kell felajanlani. Amennyiben a késés miatt ottéjszakdzni kénytelen az utas,
szallodai elhelyezést, valamint a repuilStér és a szdllashely kozotti szallitast is
biztositani kell szamadra.

Legaldbb 6térds késés esetén pedig lehet6vé kell tenni, hogy jegytink drdnak
visszatéritése mellett eldlljunk a repuléuttol.

J6 tudni, hogy ha a légitarsasdg magasabb osztdlyon helyez el minket, mint
amelyre a jegyet valtottuk, akkor nem kérheti a kiilonbozet megfizetését, ha vi-
szont alacsonyabb osztdlyon helyez el benniinket, akkor hét napon belil vissza
kell téritenie a jegy dranak meghatdrozott szazalékat.
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Koziizemi szamlak

Villamos energia

A villamos energia szamldk dltaldban a fogyasztok szamdra éves szinten 11 rész-
szamlabdl és 1 - mérdleolvasds alapjan készitett - végszamldabol dllnak. Ezen kiviil
taldlkozhatunk a fogyaszté dltal leolvasott mérdédllas alapjan készitett havi
szamldaval is.

A szamldzds tobb mdédja ismert attdl fliggden, hogy milyen fogyasztérdl van szo.
A villamos energiadt lehet vételezni tigynevezett ,zsinérfogyasztoként”, magasfe-
sziiltségen, és lehet kdzépfesziiltségen is.

Nézziik meg a dontd tobbséget jelentd éves egyszeri leolvasdson alapulé szam-
lazasi rendszert. Annyit tudni kell, hogy az elszamol6 szamldk kiadasdnak id6-
pontja eltér a kozismert év végitdl. (Az év vége nem jelenti minden esetben a
tényleges naptdri év végét.) Egyszertien arrdl van sz6, hogy képtelenség lenne
egyiddben kidllitani sok szdzezer szamlat. Ebbdl kovetkezik az, hogy egész évre
elosztasra kertilnek a fogyaszték ugy, hogy 12 hénaponként kapjak a végszam-
lakat, az éves egység biztositasdnak érdekében.

A szolgdltaték az tuzletszabdlyzatukban leirtaknak megfeleléen a lakossagi
fogyasztéknak biztosithatjak a havi szamlazds, azaz a tényleges leolvasas lehetd-
ségének valasztdsat. Ez azzal a hdtrannyal jar, hogy az illetd fogyaszténak minden
hénap meghatdrozott id6pontjaban be kell diktdlnia telefonon az dltala leolvasott
mérdallast. Abban az esetben, ha a bediktdldst elmulasztja, akkor, tirelmi id6é
utdn, dtaldnyfizetésbe keriil dt. Ennek elénye, hogy a tényleges fogyasztds szolgal
alapul a szamlazdskor.




Foldgaz szamlak

Amig a villamos energia szamldzdsa viszonylag egységesen alakult az elmult
idében, addig a féldgdz szamldzds ma még igen sok gondot okoz a haztartdsi
fogyasztéknak. Fontos tudni, hogy megtaldlhaté ezen a teriileten a havi, a ne-
gyedéves és az éves szdmldzds is. Bonyolitja a helyzetet, hogy nem kobméter
alapu az elszamolds - bar ezt mutatjdk a fogyasztdsmérdk -, hanem a féldgaz
fit6értéke az ar. (A szabvdny szerint 34 Megajoule/kobméter, +/- 5% eltéréssel.)

Miért van az, hogy nem a mérdk alapjdn fizetink? A mérék kobmétert mérnek,
a fogyaszté ezt latja. Ugyanakkor ezt az értéket egy korrekcids tényezdvel kell
szorozni, hogy megkapjuk a ténylegesen elfogyasztott gdz mennyiségét. Ez a té-
nyez$ a tengerszint magassagatol fligg (ne). Azonban taldlkozni lehet olyan tele-
piiléssel, ahol a magasan fekvd teriiletek is tengerszint alatti korrekcids tényezdt
kaptak. Ezt a szdmitott volument meg kell szoroznunk a kozolt, szabvdanyban
engedélyezett hétartalommal, aztdn pedig annak az draval. Erre jon az dltalanos
forgalmi adé. fgy kell kiszdmolni a havi fogyasztdsunkat és annak az drdt. Persze
kérdés az is, mi van olyankor, amikor negyedéves, azaz harom hénapos az
elszamolds. Ekkor a korrekcids tényezénél a negyedévi dtlagokkal kell szdmolni.

Ahdny szolgdltaté, annyi fajta szdmla késziil. [gy természetes, hogy mds tartalmu
szamldt kapunk hétvégi telkiinkdn, a gardzsunkhoz, és megint mdst a laké-
helytinkoén. Ami azonos ezekben, hogy a fizetendd 0sszegek mindig Ft-ban kertil-
nek meghatdrozasra. A szamldk tartalma, felépitése sok esetben eltér egymastol.

Ivoviz és csatorna szamlak

Az ivéviz és a csatorna szolgdltatds tertiletén megtaldlhaté az dllami tarifa — ami
egységes tarifak alkalmazasat jelenti - és megtaldlhatéak a rendkiviil valtozatos
onkormdnyzati drak is. Ezért egységes rendszerrdl nem beszélhetiink.

A kertes hazak tulajdonosainak jé tudniuk, hogy lehet6ség van ,locsoldsi ked-
vezmény” igénybevételére. Mdjus 1-jétél szeptember 30-ig terjedd id6szakra a
csatornahaszndlati dij felszdmitdsdndl a locsoldsi céli felhaszndlds miatt az
adott idészakra jutd vizfogyasztds 10%-kal csokkentett, korrigdlt mennyiségét kell
figyelembe venni.

Locsoldsi célu felhaszndlds miatti korrekcié csak a bekotési vizmérdre (fémérére)
kiszamldzott vizmennyiségre, illetve dtaldny ivévizfogyasztas elszamoldsa esetén
a jogszabdlyban meghatdrozott locsoldsi dtaldny vizmennyiségre adhaté. Az
igénylést a targyév locsolasi id6szakdra, legkésébb dprilis 15-ig kell benytjtani a
szolgdltatéonak. Az ezt kovetSen beérkezd igénylést a szolgdltaté a tdrgyévet
kovetd év locsoldsi idészakdra vonatkozéan fogadja el. A szolgdltaté koteles a
benytujtott igénylést 30 napon beliil a rendelet szerint elbirdlni.
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Tavhdszolgaltatds

A tavhdszolgadltatds terén sincs egységes szabdlyozds az drak és a szamldk tekin-
tetében. Rendkiviil valtoz6 az egész orszagban a hé termelése, dra és a primer ener-
giahordozé. A tavhé felhaszndldsa ugyancsak valtozatos. Sokfajta rendszert alkal-
maznak, attél figgbéen, hogy az adott hdz mikor épiilt. Egyvalamiben egységes a
szabdlyozds: ez az er6miivek hdészolgdltatdsa. A szamldzds rendjét azonban madr a
helyi, az érintett onkormdnyzatok rendeletei szabdlyozzdk, igen kiilonb6zé médon.

Haztartasi hulladék

A szolgadltatdssal kapcsolatban az 6nkormadnyzatok rendelkeznek széles hatdskorrel.
Az drak rendkiviil eltéréek, és széles skdldn mozognak. A kozszolgdltatdsi dij meg-
dllapitasahoz dltaldnos forgalmi adé nélkiili egységnyi dijtételek keriilnek meg-
hatdrozdsra. Az egységnyi dijtétel, telepiilési szildrd hulladékndl, a gy(jtéedényzet
egyszeri Uritési dija, illetve az elszdllitasra dtvett hulladék tomeg vagy térfogat
szerint meghatdrozott dija. A fizetendd kozszolgaltatdsi dij az egységnyi dijtétel és
a szolgdltatds mennyiségének, illetve gyakorisdganak a szorzata. Jogszabdly irja
eld, hogy a hulladékot nagyvdrosias és kisvarosias lakéteriileten hetente legaldbb
kétszer, egyéb lakéteriileten pedig hetente legaldbb egyszer, illetSleg sziikség
szerint stirtibben kell elszallitani.

Lényeges kovetelmény, hogy a kozszolgdltatds dija az dtaldnyjellegtdl a tényleges
szolgadltatds értékéhez kozelitsen, hiszen a szemétszallitdsi dij meghatdrozdsa so-
ran is érvényestilnie kell a szolgdltatas-ellenszolgdltatds egyenértékiisége elvé-
nek. Ennek nem felel meg, ha példadul eléirjdk, hogy kizdarélag a szolgaltaté jar-
muvéhez rendszeresitett 240 literes edényeket lehet haszndlni. Az tidiiléingatlan-
tulajdonosok esetében a kozszolgdltatds dijat az allandé lakdingatlan tulajdo-
nosdra meghatdrozott dijjal ardnyosan kell megdllapitani.

J6, ha tudjuk, hogy az ingatlantulajdonost terhel6 dijhdtralék adék moédjara
behajthaté koztartozds, igy ha a dijhdtralékot a felszdlitds ellenére sem egyen-
litjuk ki, a kozszolgdltaté a hatralékot a telepiilési onkormdnyzattdl igényelheti.
Az dnkormdnyzat jegyzdje intézkedik a dijhdtralék és a felmertlt koltségek be-
hajtasa érdekében. A behajtott hatralékot az 6nkormdnyzat dtutalja a kozszol-
gdltaténak, ha pedig a tartozds behajthatatlan, megtériti a dijhatralékot a koz-
szolgdltato részére.
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Az egészséguiggyel kapcsolatos fogyasztévédelmi elSirdsok kiindulépontja az
egészségligyrdl szol6 torvény.

Az egészségiigyi ellatashoz valé jog

Minden betegnek joga van siirgds sziikség esetén az életmentd, illetve a stlyos
vagy maradandé egészségkdrosodds megel6zését biztosito elldtdshoz, valamint
fdjdalmdnak csillapitdsdhoz és szenvedéseinek csokkentéséhez, tovabbd az egész-
ségi dllapota dltal indokolt, megfeleld, folyamatosan hozzaférhetd és az egyenld
bdndsmoéd kovetelményének megfeleld egészségiigyi ellatashoz.

A betegnek joga van az dllapota dltal szakmailag indokolt szintli egészségtigyi
szolgdltatd és a vdlasztott orvos egyetértésével az ellatasat végz§ orvos megva-
lasztdsahoz. Amennyiben a beteg az adott egészségligyi szolgdltaténdl nem ré-
szesithetd az egészségi dllapota dltal indokolt legrévidebb idén beliil a sziikséges
ellatasban, tajékoztatni kell 6t arrdl, hogy az adott ellatds mely egészségiigyi
szolgdltatondl biztosithaté.

Az emberi méltésdaghoz valé jog

Az egészségligyi ellatds sordn a beteg emberi méltésagat tiszteletben kell tartani.
A betegen kizdrdélag az ellatdsdhoz sziikséges beavatkozdsok végezhetbk el. Az
elldtds sordn a beteg jogainak gyakorldsaban csak az egészségi dllapota dltal in-
dokolt ideig, torvényben meghatdrozott mértékben és modon korldtozhaté. A
beteg személyes szabadsdga csak kivételes esetben korldtozhaté. Kinzé, kegyet-
len, embertelen, megaldzé vagy biintetd jellegti korlatozé intézkedést tilos alkal-
mazni. A beteget csak méltanyolhaté okbdl és ideig szabad vdrakoztatni. Ellatdsa
sordn - szeméremérzetére tekintettel - ruhdzata csak a sziikséges id6re és a szak-
mailag indokolt mértékben tdavolithato el.
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A kapcsolattartas joga

Fekvdbeteg-gydgyintézeti elhelyezése sordn a beteg jogosult mds személyekkel
akdr irasban, akdr széban kapcsolatot tartani, tovdbba ldatogatékat fogadni.
Megtilthatja, hogy a gydgykezelésének tényét vagy a gydgykezelésével kapcso-
latos egyéb informdciét mas el6tt feltarjdk. Ettél csak a gondozdsa érdekében,
kozeli hozzatartozéja vagy a gondozdsdra koteles személy kérésére lehet eltekin-
teni. Sulyos dllapotu betegnek joga van arra, hogy az dltala megjeldlt személy
mellette tartézkodjon. Kiskoru betegnek alapvetd joga, hogy sziilGje, torvényes
képviseldje, illetSleg az dltala vagy torvényes képvisel6je dltal megjeldlt személy
mellette tartézkodjon. A sziil§ nének joga van arra, hogy az dltala megjelolt
nagykoru személy a vajudds és a sziilés alatt folyamatosan vele lehessen, a szii-
lést kdvetSen pedig arra, hogy - amennyiben ezt az 6 vagy ujsziilottje egészségi
dllapota nem zdrja ki - Gjsziilottjével egy helyiségben helyezzék el. A beteget meg-
illeti a vallasi meggy6z6désének megfelel6 egyhdzi személlyel valé kapcsolattar-
tasnak és valldsa szabad gyakorldsdnak joga. A beteg jogosult sajat ruhdinak és
személyes targyainak a haszndlatdra.

A gydgyintézet elhagyasdnak joga

A betegnek dltaldban joga van a gydégyintézetet elhagyni, amennyiben azzal ma-
sok testi épségét, egészségét nem veszélyezteti. A tdvozdsi szandékot a kezeld-
orvosnak kell bejelenteni, aki ezt a tényt a beteg egészségiigyi dokumentdcioja-
ban feltlinteti. A gyégyintézetbdl torténd elbocsatdsardl a beteget, illet6leg hozza-
tartozojat el6zetesen tdjékoztatni kell, lehet8ség szerint legaldbb 24 6rdval a
tervezett elbocsdatast megelézden.

A tajékoztatdshoz valé jog

A beteg jogosult a szamdra egyéniesitett formdban megadott teljes kort tdjékoz-
tatdsra, arra, hogy részletes tdjékoztatdst kapjon az egészségi dllapotarél, annak
koztatni kell ezen vizsgdlatok, beavatkozdsok elvégzésének, illetve elmaradasad-
nak lehetséges elényeirdl és kockazatairdl, tervezett idépontjairdl, dontési jogardl,
a lehetséges alternativ eljardsokrdl, médszerekrdl, az ellatds folyamatdrdl és
varhaté kimenetelérdl, a tovabbi ellatdsokrol, valamint a javasolt életmaédrol.

A betegnek joga van a tdjékoztatds sordn és azt kovetSen tovabbi kérdezésre,
illetve megismerni elldtdsa sordn az egyes vizsgalatok, beavatkozdsok elvégzését
kovetben azok eredményét, esetleges sikertelenségét, illetve a varttdl eltérd
eredményt és annak okait, tovabbad az elldatdsaban kozvetleniil kdzremiikodé
személyek nevét, szakképesitését és beosztdsat.
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Az onrendelkezéshez valo jog

Az dnrendelkezési jog gyakorldsa keretében a beteg szabadon dontheti el, hogy
kivan-e egészségiigyi ellatdst igénybe venni, illetve annak sordn mely beavat-
kozasok elvégzésébe egyezik bele, illetve melyeket utasitja vissza. A betegnek joga
van arra, hogy a kivizsgdldsat és kezelését érintd dontésekben részt vegyen, a
beavatkozads elvégzéséhez vald beleegyezését pedig barmikor visszavonhatja.

Az ellatds visszautasitasanak joga

Altaldnos szabdly, hogy a beteget megilleti az elldtds visszautasitdsdnak joga,
kivéve, ha annak elmaraddsa mdsok életét vagy testi épségét veszélyeztetné. Az
életfenntarté vagy életment6 beavatkozds visszautasitdsdra csak abban az eset-
ben van lehetdség, ha olyan sulyos betegségben szenved, amely az orvostudo-
mdny mindenkori dlldsa szerint révid id6n belill - megfelel6 egészséguigyi elldatds
mellett is - haldlhoz vezet és gydgyithatatlan. Az életfenntarto, illetve életmentd
beavatkozds visszautasitdsa csak kdzokiratban vagy teljes bizonyito erejli magdn-
okiratban, illetve a beteg irdasképtelensége esetén két tanu egyiittes jelenlétében
torténhet. Mindezen tények igazoldsdra egy hdromtagu orvosi bizottsdg irdsbeli
nyilatkozatdra is sziikség van. A beteg a visszautasitdsra vonatkozé nyilatkozatat
bdrmikor, alaki kotottség nélkiil visszavonhatja.

Az egészségiigyi dokumentdacié megismerésének joga

A beteg jogosult megismerni a réla késziilt egészségligyi dokumentdaciéban sze-
repld adatokat, jogosult az egészségligyi dokumentdcioba betekinteni, arrdl sajat
koltségére masolatot, valamint egészséguigyi adatairdl indokolt célra dsszefogla-
16 vagy kivonatos irdsos véleményt kapni. Ha a beteget elbocsdtjdk a fekv6beteg-
gyogyintézetbdl, jogosult zdrdjelentést kapni, valamint az adott betegségével
kapcsolatos ellatdasdnak ideje alatt az dltala meghatdrozott személyt felhatal-
mazni a rd vonatkozd egészségiigyi dokumentdcioba valé betekintésre, illetve
arra, hogy azokrél madsolatot készittessen.

Az orvosi titoktartashoz valé jog

A beteg jogosult arra, hogy az egészségligyi ellatdsdban részt vevd személyek az
ellatdsa sordn tudomdsukra jutott egészségiigyi és személyes adatait (vagyis az
orvosi titkokat) csak az arra jogosulttal kozoljék, és azokat bizalmasan kezeljék.
A betegnek joga van arrdl nyilatkozni, hogy betegségérél, annak varhaté kime-
netelérdl kiknek adhaté felvilagositds, illetve kiket zdr ki egészségiigyi adatainak
részleges vagy teljes megismerésébdl.

A beteg kotelezettségei

A beteg az egészségiigyi szolgdltatds igénybevételekor koteles tiszteletben tartani
az erre vonatkozé jogszabdlyokat és az egészségligyi szolgdltaté miikodési
rendjét. Ezen tulmenden is koteles egytittmiikodni az egészségiigyi dolgozékkal.
Ez azt jelenti, hogy sajdat betegségével, dllapotdval 6sszefliggésben, valamint a
kérisme megdllapitdsdhoz megfelel§ tdjékoztatast kell adnia. Fert6z8 betegség
esetén meg kell neveznie azokat a személyeket, akik a betegséget megkaphattak.
A beteg és hozzatartozoi jogaik gyakorldsa sordn kotelesek tiszteletben tartani
mds betegek jogait.

A beteg panaszainak kivizsgdldsa, a betegjogok érvényesitése

Az egészségligyi szolgdltato, illetve a fenntarté koteles a beteget — egészségligyi
dllapotatodl fliggéen a felvételkor, illetSleg az ellatds el6tt - tdjékoztatni a beteg-
jogokrodl, azok érvényesitésének lehetdségeirSl. A beteg jogosult az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban az egészséguigyi szolgdltatondl, illetve fenntartéjandl pa-
naszt tenni, aki koteles a panaszt kivizsgdlni, és ennek eredményérdl 6t 10 munka-
napon belil irdsban tajékoztatni.

A beteg problémadival annak a kérhdznak a betegjogi képvisel§jéhez fordulhat,
amelyben a gydgykezelése tortént. A betegjogi képviseld feladata, hogy segitse a
beteget az egészségligyi dokumentdciohoz valé hozzajutdsban, azzal kapcsolatos
megjegyzések, kérdések feltételében, sziikség esetén pedig panasza megfogalma-
zdsaban.







