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1. A fogyasztévédelem hazai intézményrendszere

A fogyasztévédelem a gazdasdagpolitika kiemelt terilete, amelynek elsédleges célja a fogyasz-
té6 érdekeinek biztositdsa, érvényesitése a hatdlyos jogszabadlyi keretek kézott a gyartéval, for-
galmazéval, szolgdltatoval, kereskedével szemben. A fogyasztéi érdekek érvényesitése iranti
igény hazdnkban a piacgazdasdagra valé attéréssel alakult ki és valt hangsulyossa. A szabdlyo-
zasban, illetve az intézményrendszer kiépitésében dénté jelentésége volt az Eurépai Uniénak
(EU), és mara hazdnk fogyasztévédelmi politikdja elvélaszthatatlanna valt az EU fogyasztévé-
delmi politikajatol.

Az Eurépai Unidban, igy Magyarorszdagon is a fogyasztéi érdekek védelme 6t alapelvre épol:
a fogyasztok egészségének és biztonsagdnak védelme; a fogyasztok gazdasdagi érdekeinek
védelme; a fogyasztdk tdjékoztatdsa és oktatdsa; a fogyasztédi igény érvényesitése; illetve a
fogyaszték képviselete. Ezekre az alapjogokra épil a magyar fogyasztévédelem ,Bibligja”, a
Fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. térvény (Fgytv).

A fogyasztéi igények érvényesitése a fogyasztévédelmi intézményrendszeren, illetve az
igazsdgszolgaltatason keresztUl térténik. A fogyasztovédelem jelenlegi iranyitésa 2006-t6l
kezdédéen hazankban a Szocidlis és MunkalUgyi Minisztérium hataskoérébe tartozik. A szocidlis
és munkaUgyi miniszter feladata — t6bbek kéz6tt — a fogyasztévédelmi politika kidolgozasa, a
fogyasztévédelmi jogalkotdas elékészitése, a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésdg irdnyitdsa, a
Fogyasztovédelmi Tandcsadé Testilet miGkédtetése.

Mindezeken felGl a minisztérium feligyelete ald tartozé Nemzeti Fogyasztévédelmi Haté-
sdg Otjan, a nem élelmiszerek kérébe tartozé termékek és szolgdltatdsok piac-felGgyeleti
ellenérzésének szakmai irdnyitésa is hatdskérébe tartozik.

A fogyasztévédelmi jogszabadlyok végrehaijtaséaért elsésorban a Nemzeti Fogyasztévédelmi Ha-
tésdg (NFH) felelés, amely a Szocidlis és Munkaugyi Minisztérium szakmai iranyitaséval létja
el tevékenységét. A kormany feldllitotta az 0j Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésdgot az egysé-
ges fogyasztovédelem érdekében. Az NFH a miniszter irdnyitdsa alatt allé kézponti hivatalnak
mindsul, szervezetileg kézponti szervbél, teruleti szervekbél, valamint azok kirendeltségeibél dll.

Az NFH feladat- és hataskérében véleményezi a fogyasztokat érinté jogszabalytervezeteket a
miniszter megkeresése alapjdn, szukség szerint javaslatot tesz a miniszternek a fogyasztékat
érinté jogszabdlyok médositasdra, kézremiGkodik a fogyasztévédelmi politika kidolgozédsaban,
figyelemmel kiséri és elemzi annak érvényesulését. Tovabba irdnyitja az aruk és szolgdltatasok
biztonsdgossdaga és megfelelésége ellenérzésével 6sszefiggé, kilén jogszabdalyban meghata-
rozott feladatokat. Mindezeken felil mikodteti a Kézponti Piacfelugyeleti Informaciés Rend-
szert (KPIR), sUlyos veszély esetén a Kozosségi Gyors Tajékoztatdsi Rendszert (RAPEX).

Az NFH koordindlja sajat nemzetkézi kapcsolatait, végzi, illetve végezteti a feladatainak el-
latdsahoz szUkséges laboratériumi vizsgdlatokat, szakmai segitséget nyujt a fogyasztéi ér-
dekek képviseletét ellaté tarsadalmi szervezetek tevékenységéhez és a fogyasztéi ismeretek
bévitéséhez, a fogyasztéi tudatosség erdsitéséhez, valamint fogyasztéi jogokat ismerteté kiad-
véanyokat jelentet meg.




Ezen t0lmenéen a fogyaszték vagyoni érdekeinek védelme céljabél iranyitja, ellenérzi az aruk
forgalmazdsdra és a szolgaltatasok nyujtasara vonatkozé jogszabdlyok és hatésagi eldirdsok
megtartdsat, vizsgalatot folytathat a fogyasztékat érinté Ggyekben, ellatja a fogyasztékkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz616 jogszabdlybél adédé felada-
tokat, ellenérzi az aruk és szolgaltatasok minéségére, a megfeleléség igazoldsara vonatkozé
eléirdsok megtartasat, kdvetelményeinek teljesitését, eljar fogyasztok kifogasaival és panasza-
ival kapcsolatos szabdlytalan Ggyintézés tekintetében. Tovabba ellenérzi a fogyaszték tajékoz-
tatdsara vonatkozé jogszabdlyi elSirdsok teljesitését, tdmogatja a fogyasztéovédelmi tandcsadoé
irodak mikodését, kézremikddik az allam iskolai és az iskolan kivili fogyasztévédelmi okta-
tassal kapcsolatos feladatainak ellatasdban, ellenérzi a gazdasdgi reklamtevékenységre és az
elektronikus kereskedelemre vonatkozé fogyasztévédelmi rendelkezések megtartasat, ellat-
ja a békélteté testUletekkel kapcsolatos, fogyasztovédelmi térvényben nevesitett feladatokat.

A Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésdg mellett - tobbek kézott - a Gazdasdgi Versenyhivatal,
a Magyar Energia Hivatal, valamint a Nemzeti Hirkézlési Hatésag lat el jelentés fogyasztové-
delmi feladatokat.

2009. szeptember elsejétél, szintén tagabb kérben foglalkozik fogyasztévédelemi feladatok-
kal a Pénzigyi Szervezetek Allami Felgyelete (PSZAF) is. A PSZAF ellatja fogyasztok védelmét
a pénzigyi teruleten, kiléndsen a tdjékoztatashoz, a hatékony jogorvoslathoz, az érdekvéde-
lemhez fGz6d6 jogok tekintetében. A PSZAF igy eliar az egyes szakagi térvényekben és egyéb
jogszabalyokban meghatdrozott Ggyfélvédelmi rendelkezések megsértése esetén. A PSZAF uj
hataskorével fogyasztéovédelmi birsdgot is kiszabhat, illetve a jogszerG dllapot helyredllitasaig
feltételhez kétheti, vagy megtilthatja pénzigyi konstrukciok értékesitését, forgalmazasat.

A fogyaszték egészségének védelméhez szorosan kapcsolodik az élelmiszerbiztonséag kérdése.
Az élelmiszerek fogyasztdsa, termelése és forgalmazasa kulcskérdés. Az élelmiszerbiztonsdag
teriletén a 2008. szeptember elsejei jogszabalyvdaltozasoknak készénhetéen, a fogyasztove-
delmi hatésagoknak a kordbbiaktél eltérs, sokkal szikebb hataskérei vannak. A fogyasztévé-
delmi hatéséag az élelmiszer-ellenérzés teriletén csak a fogyasztékkal szembeni tisztességte-
len kereskedelmi gyakorlat tilalmarél szélé6 2008. évi XLVII. térvény szabdlyait is figyelembe
véve, az élelmiszerlancrél és hatosagi felugyeletérél sz6l6 2008. évi XLVI. térvényben meg-
hatdrozott megtéveszts élelmiszer-jeléléseket vizsgalhatja. Kiemelkedé szerepe van tovabba
a Magyar Elelmiszer-biztonsdagi Hivatalnak az élelmiszer- és takarmanybiztonsag teriletén,
mely szakmai déntés-elSkészits, véleményezé, javaslattevs, informaciés, koordinélé, az Euré-
pai Unié kézponti szerveivel és a tagdllamok élelmiszer-biztonsagi szerveivel kapcsolattartést
végzé szervezet. Tarshatésdgként szerepet jatszik a fogyasztévédelemben — tébbek koézott
— az Adé-és Pénzigyi Ellenérzési Hivatal, valamint az Allami Népegészségugyi és Tisztiorvosi
Szolgdlat is.

A kormdnyzati, hatésagi szerveken tGlmendéen a helyi 6nkormdnyzatok is jelentés szerepet jat-
szanak a fogyasztévédelem teriletén. igy az Fgytv. és a helyi dnkormanyzatokrél sz6l6 1990.
évi LXV. torvény rendelkezései alapjén, a helyi 6nkorméanyzatok kézremikddhetnek a fogyasz-
ték védelmében, segithetik a fogyaszték énszervezédéseit, tamogathatnak fogyasztévédelmi
tarsadalmi szervezeteket.

Az egyedi fogyasztéi jogvitdk rendezésére — a késébb részletesen is bemutatott — békéltets
testiletek, a birésdgok és az Eurépai Fogyasztéi Kézpont dll rendelkezésre. Ugyanakkor a
fogyasztévédelem intézményrendszerébél nem hagyhatéak figyelmen kivil a hazai fogyasz-
tévédelmi tarsadalmi szervezetek sem, melyek feladata - tébbek kézétt - az érdekfeltarés, a

fogyasztéi jogok érvényesilésének feltdrasa, az altaldnos szerzédési feltételek figyelemmel
kisérése, a fogyaszték képviselete az érdekegyezteté férumokon és testiletekben. Ezen felul
feladatuk eljaras, vizsgalat, intézkedés kezdeményezése a fogyasztéi jogok vagy fogyasztéi
érdekek védelme érdekében, a fogyasztékat érinté jogszabdaly tervezetek véleményezése, jog-
szabdaly médositas kezdeményezése, kézremikddés a fogyasztévédelmi politika kidolgozasa-
ban, tandcsadé iroddk mikddtetése, fogyasztovédelmi oktatds és tajékoztatés szervezése, a
kézvélemény tajékoztatdsa, valamint nemzetkézi szervezetek tevékenységében valé részvétel.

2. Fogyasztévédelem az Eurépai Uniéban

A fogyasztévédelem kiemelkedé fontossdggal bir az Eurépai Uniéban. Az EU szabadpiaca 27
orszagot olel fel, kézel 500 millié fogyasztoval. Szamukra kell biztositani azt a magas foko
védelmet, ami elvezethet az egységes eurdpai piacba vetett bizalom kialakuldsdhoz. Minderre
azért van szUkség, hogy a fogyaszté szerte Eurépdban bizhasson abban, hogy érdekeinek vé-
delme az 6sszes tagdllamban biztositott. Nem véletlen, hogy az Eurépai Bizottsdg ,Kozdsségi
fogyasztéigyi politikai stratégia 2007-2013 - a fogyasztdk poziciéjanak erdsitése, j6létuk né-
velése, és hatékony védelmUk” cimmel jelentette meg akciéprogramjat. Az Unié célja, hogy
az EU 27 kisebb nemzeti piaca a vilag legnagyobb kézés piacdavé alakuljon. Ehhez pedig arra
van szUkség, hogy az Unié polgdrai mindenhol ugyanolyan szintG védelemben részesilienek

attél figgetlendl, hol és milyen médon kerilnek szerzédéses kapcsolatba a vallalkozasokkal.

Az EU célja, hogy javitsa dllampolgdrai életminéségét. Egyrészt kézvetlendl fellép a fogyasztoi
jogok érdekében, masrészt fogyasztévédelmi jogszabdalyok megalkotasaval is hatékony védel-
met biztosit.

Ezen jogok a végsé felhasznalékat, azaz azokat illetik meg, akik nem Uzleti célbél szereznek
meg, birtokolnak vagy hasznalnak valamely dolgot, vagy vesznek igénybe szolgdltatast, ha-
nem magdncélra. Az egységes fogyasztovédelmi szabdlyozdas, az 6t alapjognak megfeleléen,
szavatolja az egyes arukra vagy szolgdltatdsokra vonatkozé miszaki-biztonsdgi elSirdsokat a
fogyaszték személyi biztonsdga és egészsége érdekében azaltal, hogy csak biztonségos aru
vagy szolgdltatds kerUlhet ki a piacra, illetve az egészséget karosité aruk reklamjai visszaszo-
ruljanak az eurépai reklémhordozoékrél.

A kdz6s szabdlyozds tovabbi célja, hogy senki se veszélyeztesse a fogyaszték gazdasagi érdekeit
a tisztességtelen szerzédési feltételek vagy hatranyos kélcsénszerzédések, illetve megtéveszté
reklamok dltal, a fogyasztdk az aru vasarlasdhoz vagy a szolgdltatdas igénybevételéhez sziksé-
ges valamennyi szUkséges tajékoztatdst megkapjdk, a hibas aru vagy szolgéltatas okozta kar
a leheté legolcsébb, leggyorsabb és leghatékonyabb eljarassal megtéritheté legyen, valamint
a fogyasztéi érdekek képviseletében eljaré civil szervezédések kézdsségi és nemzeti szinten
egyardnt részt vehessenek a fogyasztok érdekeit érinté szabdlyok kialakitasdéban. Mindezek az
alapelvek megjelentek Magyarorszag kordabbi és jelenlegi fogyasztéovédelmi politikgjaban is.

A fogyasztok védelme egyrészt intézményi, masrészt jogszabdlyi, harmadrészt pedig tdjékozta-
tasi tevékenységen keresztil valésul meg. Kiemelt szerepet jatszik a fogyasztéi jogok kérdésé-
ben az Eurépai Bizottsag, mely ,féigazgatésagokba” szervezédik, melyek egy adott teriletért
felelések. Az Eurépai Bizottsdg egyik legaktivabb szervezete az Egészségigyi- és Fogyasz-
tévédelmi Féigazgatésdag (DG Sanco-Director Générale de la santé et des consommateurs),
melynek tevékenységi kére hdrom {6 iranyvonalat fed le: élelmiszerbiztonsag, kézegészség-
Ugy, fogyasztévédelem. Tevékenységuk utdbbi terileten kiterjed a fogyasztévédelmi politika
alakitasatél kezdve az Uniés jogszabalyok kezdeményezéséig.




Az Eurépai Bizottsdg Egészségigyi és Fogyasztévédelmi FSigazgatésdgdnak tevékenységi ko-
rébe az egészséqigyi és |6léti - az eurdpai polgdrok mindennapi életét kdzvetlenil érinté - te-
vékenységek tartoznak. Feladatuk annak biztositasa, hogy az EU teriletén forgalomba kerilé
élelmiszerek és fogyasztasi cikkek, aruk és szolgaltatdsok biztonsdgosak legyenek, az EU belsé
piaca a fogyaszték érdekeit védve mikdédjdén, valamint az EU tdmogassa a polgdrai egészsé-
gét védé és javitd projekteket.

Célja, hogy az Eurépai Bizottsdg dltaldnos célkitiGzései keretében védje és javitsa az emberek
dltaldnos egészségi allapotat, biztositsa az élelmiszerek biztonsdgos és egészséges jellegét, a
fogyaszték érdekérvényesitését.

Az Eurépai Bizottsag Egészségigyi és Fogyasztévédelmi FSigazgatésdgdnak munkajat segiti
az Eurépai Fogyasztéi Konzultativ Csoport (ECCG - European Consumer Consultative Group),
melyet a fogyasztékat képviselé szervezetek nézeteinek megismerése céljabél hoztak létre.
A tagok folyamatosan téjékoztatast kapnak az Eurépai Uniét érinté fogyasztévédelmi politi-
ka helyzetérél, a fogyasztévédelmet érinté jogszabaly-tervezetekrél, és minden olyan fontos
kérdésrél, amely az Eurépai Unié dllampolgdrait, mint fogyasztékat érintheti.

Az Eurépai Unié jogszabdlyai a fogyasztékat érinté legfontosabb kérdéseket érintik, és
elésegitik az Unié tagdllamai kézétt az egységes szabdlyozast. A jétdllas és szavatossag, a
tisztességtelen szerzédési feltételek, a tavollévék kdzott és az Uzleten kivil kotdtt szerzédések,
az utazdsi szerzédések, a légi utasok jogai, a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat, stb. sza-
balyai mind-mind Eurépai Unids iranyelvekben, illetve rendeletekben kerultek régzitésre, me-
lyeket vagy teljes egészében, vagy kiegészitve atvett a tagdallamok nemzeti térvényhozasa.

A tdjékoztatds teruletén fontos szerepe van tébb On. riasztérendszernek. llyen példdul a
RAPEX (Rapid Alert System for non-food consumer products), mely a veszélyes termékekkel,
a REACH (Registration, Evaluation, Authorisation and Restriction of Chemicals), mely a vegyi
anyagokkal, illetve a RASFF (Rapid Alert System for Food and Feed), mely az élelmiszerekkel
kapcsolatban szolgdl azonnal informaciékkal a tagallamok részére.

Meg kell emlitenink tovabbd az Eurépai Bizottsag és az eurdpai fogyasztévédelmi szerveze-
tek dltal létrehozott szervezetet, az ANEC-et (European Association for the Co-ordination of
Consumer Representation in Standardisation), mely 1995-ben j6tt létre. A nemzetkézi non-
profit egyesilet tagjai fogyasztévédelmi szervezetek az EU valamennyi tagallamabél, valamint
az Eurépai Szabadkereskedelmi Tarsulés (EFTA) tarsult tagjai.

AZ ANEC elsésorban abban segit, hogy a termékek és szolgaltatasok biztonsagosabbak le-
gyenek, valamint teljesitményik, hozzaférhetéségik és kérnyezetvédelmi jellegUk is érvénye-
suUljon. Prioritasuk a gyermekek biztonsdga, a haztartdsi készilékek megfelelésége, az in-
formdciés tarsadalom, a kérnyezet, a szolgdltatdsok és a kézlekedés biztonsdga. Az ANEC,
feladatkérében eljarva, dllasfoglaldsokat dolgoz ki fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolat-
ban. Tébbek kézott jatékok, postai szolgdltatdsok, 6ngyujték, nyomtatdk és kenyérpiriték biz-
tonsdgéat vizsgadlja.

Ugyanakkor a nemzetkézi civil szervezeteknek is fontos jelentéségik van mind a fogyasztok
tajékoztatasa, mind az Uniés jogszabdlyok megalkotdsa sordn. Ezek kézul is kiemelkedik a
brisszeli székhelyG BEUC (Bureau Européen des Unions de Consommateurs - Eurépai Fo-
gyasztdk Szdvetsége).

Feladatlap

1. Mire terjed ki az Eurépai Bizottsdg Egészség- és Fogyasztovédelmi FSigazgatésaganak (DG
Sanco) tevékenységi kore?

2. Milyen Eurépai Uniés ,riasztérendszerek” léteznek a fogyasztévédelemben?

3. Ajanlott téma megbeszélésre: Az Eurépai Unié ténylegesen védi-e az eurdpai fogyasztékat?




3. A fogyasztovédelem jogszabalyi kérnyezete

A magyar jogszabdlyok — térvények, kormdnyrendeletek, minisztériumi rendeletek — részlete-
sen szabdlyozzdk a fogyasztévédelem dltalanos, valamint egyes részterileteit, 6sszhangban
az Eurépai Unids jogszabdlyokkal.

A fogyasztévédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. térvény a fogyasztoi érdekek, igy kilénodsen a
biztonsdgos druhoz és szolgaltatashoz, a vagyoni érdekek védelméhez, a megfelelé tajé-
koztatdshoz és oktatashoz, a hatékony jogorvoslathoz, tovébba a tarsadalmi szervezeteken
keresztul torténé fogyasztoi érdekképviselethez fGz6dé érdekek tekintetében szabdlyozza a
legalapvetébb fogyasztovédelmi kérdéseket. Az alapelvek mellett ezen jogszabaly rendezi a
fogyasztéi jogok érvényesitésének, a békéltets testilet eljardsanak, valamint a fogyasztové-
delem dllami intézményrendszerének dltaldnos szabdlyait is.

A Polgari Térvénykonyvrél sz6l6 1959. évi IV. térvény (Ptk.) a szerzédések altaldnos szabdlyai,
valamint az egyes szerzédéstipusok részletes elSirasai mellett szabdlyozza a j6tdllas, illetve

a szavatossag kérdéskorét. A jétallashoz kapcsolédéan az egyes tartés fogyasztasi cikkekre
vonatkozé kételezé jotdllasrél a 151/2003. (IX. 22.) Kormdnyrendelet, az egyes javité-kar-
bantarté szolgadltatasokra vonatkozé kotelezé j6tallasrél a 249/2004. (VIII. 27.) Kormany-
rendelet, a lakdasépitéssel kapcsolatos kotelezé jotallasrél a 181/2003. (XI. 5.) Kormdnyren-
delet, mig a fogyasztéi szerz6dés keretében érvényesitett szavatossagi és jotallasi igények
intézésérél a 49/2003. (VII. 30.) GKM rendelet rendelkezik.

A kereskedelem dltaldnos szabdlyairél a 2005. évi CLXIV. térvény, mig az Uzletek
mUkodésérdl és a belkereskedelmi tevékenység folytatasanak feltételeirél a 4/1997. (1. 22.)
Kormdnyrendelet szél.

A fogyasztékkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél a 2008. évi XLVII.
torvény, a gazdasdagi reklamtevékenység alapveté feltételeirél és egyes korlatairél pedig a
2008. évi XLVIII. térvény rendelkezik.

A késébbiekben kifejtendd, a fogyasztok részére specidlis eldllasi lehetéségeket biztosi-
t6, Uzleten kivil fogyasztéval kotétt szerzédésekrél a 213/2008. (VIIL29.) Kormdnyrende-
let, a tavollevék kozott kotott szerzédésekrdl a 17/1999. (I, 5.) Kormdnyrendelet, mig az
ingatlanok idében megosztott haszndlati jogdnak megszerzésére iranyulé szerzédésekrél a
20/1999. (ll. 5.) Kormdanyrendelet rendelkezik. Mindezek mellett a fogyasztévédelem szem-
pontjabél kiemelkedé jelentésége van a termékfelelésségrél sz6lé6 1993. évi X. térvénynek,
valamint az utazdsi szerzédésrél szélé 281/2008. (X1.28.) Kormdnyrendeletnek. Természe-
tesen mindezeken felUl tovabbi, részletszabdlyokat tartalmazé jogszabdlyok is hatélyosak és
jelentések a fogyasztévédelem szempontjabdl, akdarcsak az Eurépai Unié egyes jogszabdlyi
rendelkezései. A részletesebb jogszabdlyi lista a Fogyasztovédelmi kalauz végén megtalalhaté.

Feladatlap

1. Mit szabdlyoz a fogyasztévédelemrél sz616 1997. évi CLV. torvény?

2. Mely jogszabadlyok szabdlyozzdk a j6tdllds, szavatossag intézményét?

3. Mely jogszabdlyok biztositanak specidlis elallasi lehetéséget a fogyaszték szamara?

4. Ajanlott téma megbeszélésre: Kizarélag jogszabdlyi elSirasokkal megvalésulhat egy 6l
mikédé fogyasztovédelem?




4. A fogyasztéovédelem egyes részteriletei

4.1. Joétdllas, szavatossag

A vasarlas a mindennapi élet része, de nem feltétlentl kell, hogy a mindennapi bosszisag is
velejaréja legyen. A legjobban atgondolt ,beszerzéseink” esetében is eléfordulhat azonban,
hogy olyan terméket vasarolunk, amely nagyon révid idén belGl elromlik, annak ellenére,
hogy rendeltetésszerGen, azaz a haszndlati és kezelési ttmutatéban leirtak szerint hasznéltuk
az arut. Ezekben az esetekben fontos, hogy tudjuk azokat az informdcidkat, amelyek segitsé-
gével — akdr a helyszinen - problémamentesen elintézhetjuk reklaméciénkat.

Jotallas

Bizonyos tartés fogyasztasi cikkekre jotallasi kotelezettséget jogszabaly (151/2003. (1X.22.)
Kormadnyrendelet) ir el. Ez annyit jelent, hogy a gyarténak, forgalmazénak kell garantalnia,
hogy a megvasarolt termék legalabb egy évig kifogastalanul mikoédjon. Az egy év a fogyasz-
tési cikk atvételével vagy - amennyiben azt a forgalmazé, avagy megbizottja végzi - az tzem-
be helyezés napjaval kezdédik. A kételezé j6tallaso termékek egyik csoportjdra - ide tartozik
példaul a hi(t6-, a moségép, a tizhely, a varrégép, a porszivé, a gépkocsi, a telefon vagy a
mobiltelefon - a termék fogyasztéi ardra valé tekintet nélkil, a masik csoportra - példaul téve,
radié, butor vagy 6ra - csak brutté 10 000 Ft vételar felett kotelezé a j6tdllas. Ezen felil a
kereskedé onként barmilyen hosszu idétartamu jétallasi idét is vallalhat.

A jo6tdllas esetében a vasarlénak nem kell bizonyitania, hogy vétlen a termék meghibdasoda-
sdban. A forgalmazé a jétdllési kotelezettség aldl csak akkor mentesil, ha bizonyitja, hogy
a hiba oka a vdasarlas utan keletkezett: a vasarlé rendeltetésellenesen haszndlta a terméket,
illetve az valamilyen kilsé behatdas kdvetkeztében romlott el.

A j6tdllés tartalmarél a forgalmazénak magyar nyelvi, kézérthetéen megfogalmazott jétdllasi jegyet
kell kigllitania a vevé részére. A jotéllasi igény csak ezzel a jeggyel érvényesitheté a forgalmazéndl
vagy a feltUntetett szakszerviznél. Nem a fogyaszté feladata, hogy ellenérizze a termék azon tulajdon-
sdgait, amelyekre a j6téllds vonatkozik. A j6téllds ideje a javitdssal t6lt6tt idével meghosszabbodik.

Ha a vasdrlast kéveté harom munkanapon belGl térténik a meghibdsodés, és a hiba a
rendeltetésszer( haszndlatot akaddlyozza, a forgalmazé kételes az arut kicserélni. llyenkor nem
hivatkozhat arra a vallalkozé, hogy a csere ardnytalan tébbletkéltséget jelentene szédmara, ezért
inkdbb javitija a terméket. Vagyis ebben az esetben, ha a csere nem valésithaté meg, eldllhat a
fogyaszté a szerzédéstél. Erdemes tehat régton vasarlas utan kiprobadlni, ellenérizni a terméket.

A szavatossag

A szavatossdgot a Ptk. szabdlyozza a hibdés teljesités cim alatt, és |ényegében felsorolja azokat
a jogokat, amelyekkel a fogyaszté élhet abban az esetben, ha meghatdrozott idén belil a ter-
mék elromlik. A Ptk. szerint a kotelezett (esetinkben a kereskedd) hibdsan teljesit, ha a szol-
gdltatott dolog a teljesités idépontjaban nem felel meg a jogszabdlyban vagy a szerzédésben
meghatdrozott tulajdonsdgoknak. Ez azt jelenti, hogy a meghibdsodds oka nem a termék
rendeltetésellenes haszndlata, hanem olyan kérilmény, amely az daruban mar a vasarlaskor is
benne volt. A szavatossdgot tehat a térvény biztositja, igy 6nmagdban az a kereskedéi valasz,
hogy ,ez nem j6tdllasos termék, ezért nem cserélek”, nem fogadhaté el.

A jotallasi-szavatossagi jogok érvényesitésének a sorrendje

A jelenleg hatdlyos szabdlyozds alapjdn a fogyaszté mar elsé kérben valaszthat, hogy kijavitast
vagy kicserélést kér, tehat a kicserélés, mint igény teljesitésének nem feltétele a javithatatlan-
sdg. Vagyis a fogyaszté akkor is igényelhet cserét, ha az aru javithaté. A fogyaszté valasztési
lehetésége csak akkor korlatozott, ha a kicserélés lehetetlen (pl. nincs azonos vagy hasonlé
termék a kereskedé készletében), vagy ha a csere ardnytalan tébbletkoltséget eredményezne.

A szavatossdgi jogok érvényesitésének sorrendjében masodik helyre kerGlt az drleszallitas
igénylésének lehetésége, illetéleg az eldllas (azaz a vételar visszakévetelése), mely utébbi-
ra akkor kerGlhet sor, ha a jogosultnak sem kijavitdsra, sem kicserélésre nincs lehetésége,
illetéleg ha a kordbbi igények teljesitését a kételezett nem vallalja, vagy nem tudja teljesiteni.
Fontos szabaly ugyanakkor, hogy jelentéktelen hiba miatt nincs helye elallasnak.

Gyakori eset, hogy a vallalkozds felajanlja a fogyaszténak, hogy a javitds, vagy csere helyett
mads terméket vasdroljon, azaz ,levdasarolja” a hibés termék arat. A levasaroltatds intézményét
magyar jogszabdlyok nem rendezik, igy azt a vasarlé nem kételes elfogadni - természetesen
megdllapodhat annak elfogaddsaban a kereskedével.

Mennyi idén belil reklamalhatunk?

Fogyasztéi szerz6dés esetében (fogyasztéi szerzédés az a szerzédés, amelynek targya ingé
dolog, kivéve a villamos energidt, a végrehaijtdsi eljards vagy mas hatésagi intézkedés folytan
eladott dolgot, valamint az olyan darverésen eladott haszndalt dolgot, amelyen a fogyaszté sze-
mélyesen részt vehet), a fogyaszté a teljesités idépontjatél szamitott kétéves elévilési hataridé
alatt érvényesitheti szavatossagi igényét. Az ennél révidebb elévilési hataridét megallapité ki-
kétés semmis. Ha a fogyasztoi szerzédés targya hasznalt dolog, a felek révidebb hataridében
is megdllapodhatnak, egy évnél révidebb elévilési hataridé azonban ebben az esetben sem
kétheté ki. Nem fogadhaté el tehat az az esetleges kereskedéi hivatkozas, miszerint ,akciés
a termék, ezért nem cserélink”, mint ahogy az sem, hogy a szavatossdgi idé lejartdhoz kézel
esé idépontban mar valamennyi pénzt elkér a kereskedé (vagy a szerviz), az egyébként in-
gyenesen [aré javitdsért.

Fontos ugyanakkor tudni, hogy a két év a bizonyitdsi teher tekintetében megoszlik szavatosség
esetén. A vasarlastol szamitott elsé hat hénapban jelentkezé hiba esetén a kereskedé koteles
bizonyitani, hogy a hiba a vésarldskor nem volt benne a termékben, hogy a hiba nem a teljesi-
téskor is meglévé korilmények miatt keletkezett, hanem az dru rendeltetésellenes hasznélata
okozta. Iit tehat nem kell elfogadni azt, ha a kereskedé a fogyaszt6tédl kér bizonyitékot arra
vonatkozéan, hogy a terméket szabdlyszerGen haszndlta. Hat hénap utdn azonban a bizonyi-
tasi teher a jogosultat, azaz a vasarlét terheli.

Mi kell a jogérvényesitéshez?

A fogyaszté legfontosabb ,feladata” a vésarlaskor kapott nyugta, bizonylat, esetleg szamla
megdrzése, ez a dokumentum bizonyitja ugyanis a vdsdarlds tényét, helyét és idépontjat. Az
ide vonatkozé 49/2003. (VII.30.) GKM rendelet igy fogalmaz: a fogyasztéi szerzé6dés megks-
tését bizonyitottnak kell tekinteni, ha a fogyaszté bemutatja az ellenérték megfizetését igazolé




bizonylatot. Ezt kévetéen mar a kereskedének lesz feladata, nevezetesen egy jegyz6kodnyv
felvétele, amelyben régzitenie kell a vasarlas tényét, illetéleg a kifogas beazonositasdhoz
szUkséges adatokat, tovdbbd amennyiben a kifogdast a fogyaszté igényétél eltéréen rendezi,
ennek indokat is.

Mit tehetink, ha a helyszinen nem tudjuk elintézni a reklamacionkat?

Az Uzletekben 6l lathat6 és kénnyen hozzaférhetd helyen vasarlok kényvét kell elhelyezni. A
vasarlék a vasarlok kényvébe jegyezhetik be az Uzlet mikédésével kapcsolatos panaszaikat,
bejelentéseiket és javaslataikat. A vasarlét e jogadnak gyakorldsaban megakaddlyozni vagy be-
folyasolnitilos. A bejegyzést a kulén jogszabdlyban meghatdrozottak szerint meg kell vizsgalnia
a kereskedének és harminc napon belUl a vasarlét tdjékoztatnia. A vésarlok kényvét a jegyzé
hitelesiti, szamozott oldalakbél all, és minden, a fogyasztékkal kdzvetlen kapcsolatban allé ke-
reskedelmi, vendéglato, fogyasztasi cikkeket javité és kélcsénzé tevékenységet végzé helyen
lennie kell (pl. Ozletben, piaci elarusité helyen, étteremben, bifében, motelben, benzinkuton).

Amennyiben minéségi kifogdsunk meril fel, a vasarlas helyszinén kell jogainkat érvényesi-
teni. A hibarél, a fogyaszté nevérél és lakcimérél, a fogyasztasi cikkrél, a vasarlas helyérél
és idejérél, a mindségi kifogasrél, a fogyaszté altal érvényesiteni kivant igényrél, valamint
a kifogas rendezésének médjarél jegyzékdnyvet kell felvenni. Ha a kifogds rendezésének
médja a fogyaszté igényétél eltér, ennek indokoldsat a jegyz6kényvben meg kell adni. A
jegyzé6kényv masolatat a fogyaszténak at kell adni. Ha a forgalmazé a fogyaszté igényének
teljesithetéségérél annak bejelentésekor nem tud nyilatkozni, dallaspontjarél legkésébb ha-
rom munkanapon belUl kételes értesiteni a fogyasztot. Természetesen perelhet is a fogyaszid,
de a jogalkoté egy mdsik megoldds lehetéségét is megteremtette, amikor létrehozta, az On.
békéltets testileteket. Errél az 5. fejezetében lesz szé.

Feladatlap

1. A vasarlé televiziét vasarol a szakizletben, a készulék 3 napon beltl meghibdasodik. Beje-
lenti a szervizben, hogy ha ilyen hamar meghibdsodott, mér nincs bizalma hozzd, cseréljék ki
a késziuléket. A szerviz elutasitja, mert szerinte a késziUlék javithaté. A vasarlé reklamal, beir a
vasarlok kényvébe. Melyik fél jart el helyesen?

2. Szavatossdgi idén belUl a termék javitdsat nem tudta a kereskedé vallalni, elvégezni. Kéte-
les-e levasarolni a termék arat a vasarlé?

3. Ajanlott téma megbeszélésre: Mennyire veszik figyelembe a j6tdllési, szavatossagi jogokat
a kereskedék?




4.2 Specidlis kereskedelmi formak (tavollévek kozott kotott, izleten ki-
vUl kotott szerzédések)

Eléfordulnak olyan specidlis esetek, amikor nem egy kereskedelmi egységben, nem a hagyo-
madnyos médon térténik a vasdrlas, hanem példaul otthonunkban, vagy egy semleges helyen
szerz6dunk egy adott termék megvételére. llyenkor nemcsak a szerz6déskotés helye és médija
specidlis, hanem a jogszabdlyok specidlis lehetéségeket, jogokat is biztositanak a fogyasz-
ték részére. A két ilyen, legjelentésebb specidlis kereskedelmi forma az Uzleten kivul kétot
(melyrél a 213/2008. (VIII. 29.) Korm. rendelet rendelkezik), illetve a tavollévék kézott kotott
szerz6dés (melyrél a 17/1999. (ll. 5.) Korm. rendelet szél).

4.2.1. Tavollévok kozott kotott szerzodések

A technikai fejlédésnek készonhetéen egyre gyakoribbak azok az esetek, amikor Interne-
ten, vagy mds eszkézén — példdul telefonon — keresztil vasarolunk meg egy adott terméket,
vagy rendelink meg szolgdltatdast. Ezek az Ogynevezett tavollévék kdzott kotott szerzédések.
Tavollévék kozott kotott szerzédésekrél akkor van sz6, amikor a szerzédést fogyaszté és val-
lalkozas koti egymdssal termék, illetve szolgaltatas értékesitésére iranyuld, a vallalkozas dltal
mUkodtetett tavértékesitési rendszer keretében olyan médon, hogy a szerzé6dés megkotése
érdekében a vdllalkozdas kizarélag tavkozlé eszkoézt alkalmaz. Tavkézlé eszkéznek mindsol
barmely eszkéz, amely alkalmas a felek tavollétében - szerz6dés megkétése érdekében -
szerz6dési nyilatkozat megtételére. llyen eszkéz kiléndsen a cimzett vagy a cimzés nélkili
nyomtatvdany, a szabvdnylevél, a sajtétermékben kozzétett hirdetés megrendelélappal, a ka-
talégus, a telefon, az automata hivokészulék, a radié, a videotelefon, videotex (mikroszédmi-
tégép képernyével) billentyGzettel vagy érintéképernyével, az elektronikus levél (e-mail), a
tdvmadsolé (telefax) és a televizié.

Nem mindsul tavollévék kozott kotott szerzédésnek a tavértékesités keretében kotott pénz-
Ugyi dgazati szolgdltatdasi szerz6désekrél szol6 térvény dltal szabdlyozott pénzigyi dgazati
szolgdltatdasokra irdnyulé szerzédés, az automatdabél térténé értékesités, nyilvéanos telefondal-
lomdés igénybevétele Utjan az elektronikus hirkézlési szolgdltatéval kétott szerz6dés, az épitési
szerz6dés, ingatlan tulajdonjogdnak vagy ingatlanra vonatkozé mds jog megszerzésére ird-
nyulé szerzédés, kivéve a bérleti szerzédés, illetve az drverésen kotott szerzédés. A rendelet
rendelkezéseit nem kell alkalmazni az élelmiszerek, valamint egyéb mindennapi fogyasztds-
ra szolgalé druk rendszeres hdzhoz széllitasdra vonatkozé szerzédésekre, tovabba a szallast
nyuojté, szadllitasi, étkeztetési vagy szabadidés szolgdltatdsokra vonatkozé szerzédésekre.

Fontos szabdaly, hogy a vallalkozas koételes a jogszabdlyban meghatdrozottakrél (té6bbek kézott
a szerzédés targydnak lényeges jellemzéirél, az addkat és egyéb dijakat is magdban foglalé
arrél, a fizetés, szallitas feltételeirél, az eldallas jogarél) sz6l6 tajékoztatdst irdsban - papiron
vagy mas, a fogyaszté szamdra hozzdaférhets tartés adathordozoén - a fogyaszté rendelkezé-
sére bocsatani. Ha e kotelezettségének a szerzédéskotést megel6zéen nem tett eleget, ezt az
irasbeli megerésitést (visszaigazoldst) a szerzédés teljesitése soran kellé idében, de legkésébb
a teljesités idépontjdban koételes a fogyaszté rendelkezésre bocsatani.

Mivel ilyen tipus0 vdsarlas esetén csak a vételt kovetéen ismerhetjik meg valéjaban az adott
terméket, ezért a jogszabadly lehetéséget biztosit a vasarlé szaméra, hogy ha meggondolné a
vasarlast, eldlljon a szerz6déstél. A fogyaszté ugyanis a szerzédéstél nyolc munkanapon beldl
indokolds nélkuil eléllhat. Az eldllasi jogat termék értékesitésére iranyulé szerzédés esetében a

termék kézhezvételének napjatél, ha eddig az idépontig nem kapta meg a jogszabadly szerinti
irasbeli visszaigazoldst, ennek kézhezvételétél szamitott nyolc munkanap elteltéig, legfeljebb
azonban a termék kézhezvételének napjatél szamitott hdrom hénap elteltéig gyakorolhatja
a fogyaszté. Szolgdltatds nyojtdsdra iranyulé szerzédés esetében a szerzédéskoétés napjatél,
ha eddig az idépontig nem kapta meg a jogszabdly szerinti irdsbeli megerésitést (mely tartal-
mazza a szerzédés legfontosabb elemeit), ennek kézhezvételétsl szamitott nyolc munkanap
elteltéig, legfelijebb azonban a szerzédéskoétés napjatdl szamitott hdrom hénap elteltéig gya-
korolhatja ezt.

A vallalkozas koteles a fogyaszté altal kifizetett 6sszeget haladéktalanul, de legkésébb az eldl-
last kéveté harminc napon belUl visszatériteni. A fogyaszté viseli az eldllasi jog gyakorlasa mi-
att a termék visszaszolgaltatasaval kapcsolatban felmerslt kéltségeket. A fogyasztot ezenfelul
egyéb koltség nem terheli. A véallalkozds azonban kévetelheti a termék nem rendeltetésszeri
haszndlatdbol eredé karanak megtéritését. Mindez azt jelenti, hogy a rendeltetésszer( hasz-
nalatért nem kévetelhet a fogyasztétél haszndlati dijat. A felek eltéré megdllapoddsa hia-
nydban a fogyaszté nem gyakorolhatja a kormdnyrendelet szerinti eldlldasi jogot szolgaltatas
nyUjtdsdra vonatkozé szerzédés esetében, ha az eléllasi hataridé lejarta elétt a vallalkozés a
teljesitést a fogyaszté beleegyezésével megkezdte; olyan termék értékesitése esetében, amely
a fogyaszté személyéhez kétott, illetve amelyet a fogyaszté utasitdsai alapjén vagy kifejezett
kérésére dllitottak elé, vagy amely természeténél fogva nem szolgdltathaté vissza vagy gyor-
san romlandé; hang-, illetve képfelvétel, valamint szamitégépi szoftver példanydra vonatkozé
szerzédés esetében, ha a csomagoldst a fogyaszté felbontotta; hirlap, folyéirat és idészaki lap
értékesitésére vonatkozé szerzédés esetében; szerencsejaték-szerz6dés esetében.

Nem ritkdn fordul elé6 az az eset, amikor koélcsénszerzédést kotnek a termék dranak
eléteremtésére. Ha a termék drat vagy a szolgdltatas dijat részben vagy egészben a val-
lalkozés dltal nyujtott kdlcsén fedezi, a fogyaszté eldllasi joganak gyakorlasa a fogyasztdsi
kélcsdnszerzédést is felbontja. Azaz Ogy kell tekinteni, mintha létre sem [6tt volna a szerzédés.
A fogyaszté a vdllalkozdsnak a fogyasztdsi kdlcsonszerzédés felbontasabél eredé karat nem
kételes megtériteni, és téle kamat vagy egyéb kéltség sem koévetelheté. Ugyanezen szabdlyo-
kat kell alkalmazni, ha a termék arat vagy a szolgdltatds dijat részben vagy egészben harmadik
személy éltal nyuvjtott fogyasztasi kélcsén fedezi, feltéve, hogy a fogyasztési kélcsénszerzédés
a pénzigyi intézmény és a vdllalkozas elézetes megdllapoddaséan alapul. A vallalkozés ebben
az esetben kételes a fogyaszté eldllasardl a pénzigyi intézményt haladéktalanul értesiteni.

4.2.2. Uzleten kivil kotott szerzédések

Nagyon gyakori eset az, amikor a kereskedé lakéasan keresi fel a fogyasztékat eladdas célja-
bél. Szintén meglehetésen sokszor fordul elé, hogy a fogyasztékat utazds, vagy egy vacsora
keretében tdjékoztatjgk kilonb6z6 termékek megvasarlasi lehetéségeirél. Mivel ezekben az
esetekben a fogyasztok meglehetésen gyors, gyakran dtgondolatlan déntésre vannak kény-
szeritve, ezért a jogalkoté szamukra specidlis eldlléasi lehetéséget biztosit. Azaz, amennyiben
meggondolndk magukat a gyors déntést kévetéen, nem feltétlenil szikséges, hogy pénzuket
veszni hagyjak. Uzleten kivil kétott szerzédésekrél abban az esetben beszélhetink, ameny-
nyiben a szerz6dés megkétésére a vallalkozas vagy a vdllalkozds nevében, illetve javdra
szerzédést kété személy és fogyaszté koézott, a vallalkozds kezdeményezésére, a vdllalkozas




Uzletén, telephelyén kivul, illetve annak hignyaban kerul sor. Igy kilonésen a fogyaszto laka-
san, munkahelyén, atmeneti tartézkodasi helyén kétott szerz6désekkor, feltéve, hogy a vallal-
kozds a fogyasztét nem a fogyaszto kifejezett kivanséagara kereste fel, vagy a vallalkozdas vagy
harmadik személy dltal ilyen célbdl szervezett utazds, rendezvény alkalmaval.

A specidlis eldllasi jog Uzleten kivil kététt szerz6dések esetében gy érvényesil, hogy a fo-
gyaszté meghatdrozott idétartamon beltl indokolés nélkil elallhat a szerzédéstél. A fogyasztéd
az eldlldasi jogat termék értékesitésére iranyuléd szerz6dés esetében a termék kézhezvételének
napjatél szamitott nyolc munkanap elteltéig, szolgaltatds nyojtdsdara irdnyulé szerz6dés eseté-
ben a szerzédéskotés napjatédl szamitott nyolc munkanap elteltéig gyakorolhatja.

A vadllalkozas koteles legkésébb a szerz6dés megkétésekor a fogyasztét irasban tajékoztatni
annak eldllési jogdarél, és annak a személynek a nevérél, cimérél, és - ha az eléllasi nyilatko-
zatot ilyen médon is fogadja - elektronikus levelezési cimérél, akivel szemben e jogat gyako-
rolhatja. Ha a vdllalkozds ezen kotelezettségének nem tesz eleget, a szerz6dés semmis, azaz
ogy kell tekinteni, mintha létre sem j6tt volna.

A fogyaszté eldllasa esetén nem koteles megtériteni a terméknek azt az értékcsdkkenését,
amely a rendeltetésszer( haszndlat kévetkezménye, és nem kételes a termék haszndlataért
hasznalati dijat fizetni. Az atvett termék neki felréhaté értékcsdkkenéséért azonban helytallni
tartozik, azaz ha példdul rendeltetésellenesen hasznalta a terméket, a karért fizetni kételes.
Nem gyakorolhatja az indokolas nélkoli eldllas jogat a fogyaszté, ha a terméket nem tudja
teljes egészében visszaszolgaltatni. Ha azonban részben vissza tudja azt szolgdltatni ugy, hogy
a megmaradt rész értéke és haszndlhatésaga nem csékkent, a vételar ardanyos részének visz-
szaszolgaltatasat kovetelheti.

Mdés a helyzet szolgdltatds nyujtdsa esetén: ha ugyanis a szolgdltatds nyudjtdséara iranyuléd
szerz6dést részben teljesitették, a fogyasztonak a dij visszafizetésére vonatkozé kévetelésével
szemben a vdllalkozas kévetelheti a szolgdltatds mar igénybe vett részére ardnyosan jaré dijat.
Nem gyakorolhatja ugyanakkor az indokoldas nélkuli eldllas jogat a fogyaszté, ha a szolgaltatast
mdr teljes egészében igénybe vette. Az Uzleten kivil kotott szerz6dések, igy kiléonésen termék-
bemutaték soran gyakori probléma, hogy az egyes fogyaszték nincsenek tisztaban jogaikkal,
illetve a szerz6dés nem megfelelé kitdltésével, de alairdsaval azt a latszatot keltik a vallalkoza-
sok, mintha a szerz6déskétés helye nem a fentiekben emlitett Uzleten kivul tértént volna, ha-
nem a vdllalkozds székhelyén. Ez utébbi esetben ez a szerz6dés nem minésulne Uzleten kivil
koététtnek, azaz az indokolds nélkili elallési jog sem illetné mar meg a fogyasztdkat. Ezért hi-
aba surgetik a vallalkozé kereskedéi, Ggynékei a vasarlékat a gyors déntésben, mindig érde-
mes alaposan attanulmdnyozni a szerzédést, és csak ezt kdvetéen dénteni a vdasarlas mellett.

Feladatlap

1. A fogyaszté egy termékbemutaton té6rténé vasarlas alkalmaval nem kapott tajékoztatast ar-
rél, hogy nyolc munkanapon belUl eldllhat a szerzédéstél. A vasarlastol kezdve mar eltelt egy
hénap, mit tehet ilyenkor?

2. A fogyaszté repuléjegyet vasarolt interneten keresztl, azonban a vésarlast kévetéen észlel-
te, hogy rossz idépontot jelélt meg a foglaldsaban. Eléallhat-e a vasarlastél a tavollevék kézott
kotott szerzédésekrdl szolé 17/1999. (Il. 5.) Korm. rendelet daltal biztositottak szerint?

3. Ajdnlott téma megbeszélésre: Milyen elényei és hatrdnyai vannak az Interneten térténé
vasarlasnak?




4.3 Utazasi szerzédések, légi utas jogok

Mdra mindennapi életink részévé valtak a bel-és kolféldi utazésok, nem egyszer repuléjarat
igénybevételével. Akar kézoton, akdar mas formdban jutnak el az utazék oticéljuk helyszinére,
kilénleges és specidlis jogok, lehetéségek illetik meg Sket a jogszabdlyi rendelkezéseknek
megfeleléen.

4.3.1. Utazasi szerzodések
Az utazési szerzédések részletes szabalyairél a 281/2008. (X1.28.) Korm. rendelet rendelkezik.
Tartalmi elemek

A rendelet egyik leglényegesebb eleme, hogy utazési szerzédés csak és kizarélag irasban
kéthetS. Ennek pedig tartalmaznia kell - tébbek k6z6tt - az utazdsszervezd, illetve utazaskdzvetitéd
és az utas legfontosabb adatait, a szolgaltatast, annak idejét és modjat, a személyszallitas
eszkodzeit és célallomasat, a szolgdltatas teljes dijat. A szolgdltatdsi dijban nem foglalt, kGlon
felszamitasra kerolt ado, illeték, egyéb terhek forintban meghatdrozott 6sszegét, az utazési
szerzédés alapjan fizetendé teljes dij forintban meghatdrozott ésszegét, a dij médositasanak
lehetéségére vonatkozé, jogszabdlyban régzitett rendelkezéseket, valamint annak a biztosité-
nak vagy pénzintézetnek a nevét, amellyel az utazdsszervezé a jogszabdlyban el8irt vagyoni
biztositékra vonatkozé szerz6dést kotott. Utazdsszervezd, illetleg -kozvetité tevékenységet
Magyarorszdgon ugyanis csak az az utazési vallalkozé folytathat, amely megfelelé vagyoni
biztositékkal rendelkezik és kérelme alapjén a Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal
nyilvantartasba vette.

Eléleg, dijemelés

Eléleg cimén a szolgdltatés dijanak legfeliebb negyven szézaléka kévetelheté az utazdsi
szerz6dés megkotésekor. A szolgdltatds teljes 6sszegének megfizetését az utazésszervezé leg-
kordbban az utazds megkezdése elétt harminc nappal igényelheti. Az utas dltal az utazdsi
szerzédés alapjan fizetendé teljes dij nem emelhets, kivéve, ha a dijemelés lehetéségérdl
a szerzédés rendelkezik. A dij emelésére kizarélag a szadllitési koltségek (ideértve az Uzem-
anyagkoéltségeket), az utazdsi szerz6désben vallalt részszolgdltatdsokkal kapcsolatos adé, ille-
ték és egyéb kotelezé terhek (igy kilonésen Gduléhelyi dij, horgonyzaési dij, repUlétéri illeték),
vagy deviza forintdrfolyamdnak valtozdsa miatt kertlhet sor. A dijemelés mértékének ardnyos-
nak kell lennie a kéltségek emelkedésének mértékével, és a szerzédésben pontosan meg kell
hatdrozni a médositott dij szadmitasdnak médjat. A dijemelés indokdat az utassal a dijemelés
kozlésével egyidejlleg kézolni kell. Az utas dltal az utazasi szerzédés alapjdan fizetendé teljes
dij az utazds megkezdését megel6z6 hisz napon belGl a fent meghatdrozott okokbdl sem
emelheté.

Elallas a szerzédéstol

Az utas az utazdsi szerzédéstdl irasban tett nyilatkozattal az utazds megkezdése elétt bar-
mikor eldllhat. Ha az utazdsszervezé az utazdsi szerzédés lényeges feltételét az indulés elstt
rajta kivul allé okbél kivanja jelentésen médositani, igy kilénésen, ha a dijemelés mértéke a
nyolc szdzalékot meghaladja, kételes errél az utast haladéktalanul tajékoztatni. Ez esetben az
utas eldllhat a szerzédéstél (azaz ugy kell tekinteni, mintha a szerzédés létre sem |61t volna),

vagy ha elfogadja a valtoztatdsokat a szolgdltatds dija e valtozasokhoz kapcsolédé megvaltoz-
tatasaval egyott, a felek médositjak a szerzédést.

Az utazdsi szerzédésben az utas eldlldsa esetére banatpénz is kikétheté. Az utas elallasanak
esetére kikotétt banatpénz mértéke a szolgaltatdas dija 6sszegét nem haladhatja meg. Az utas-
nak az utazds megkezdését megelé6zé harmincoét napnal, szdallashely (apartman) igénybevé-
telére irdnyulé utazdsi szerzédés esetében pedig negyvenét napnal korabbi elalldsa esetére
banatpénzként legfeljebb a szolgaltatés dijanak tiz szdzaléka kévetelheté. Az utazdas megkez-
dését megel6z6 hatvan napndl korabbi eldllas esetére banatpénz nem kévetelhetd.

Az utazdsszervezd legkésébb az utazdas megkezdése elétt husz nappal irdsban tett nyilatkozat-
tal eléllhat az utazési szerz6déstél. Ha az utazdsszervezé nem az utas érdekkérében felmerilt
okbdl all el a szerz6déstél, az utas az eredetivel azonos vagy magasabb értéki helyettesité
szolgadltatasra tarthat igényt, ha ennek nyujtaséra az utazésszervezének lehetésége van. Ha
ilyen helyettesité szolgdltatds nyojtasara nem képes, vagy az utas a felkinalt helyettesité szol-
galtatast nem fogadja el, az utazdasszervezé a teljes befizetett dij azonnali visszafizetésére,
illetve az utazdsi szerz6dés megkotésétél szamitott idére a jegybanki alapkamattal megegyezé
mértéki kamat megfizetésére koételes. Ha a helyettesité szolgdltatds az eredetinél alacso-
nyabb értékl, az utazdsszervezé koteles a dijkulénbdzetet az utasnak megtériteni. Ha az
utazdsszervezé nem az utas érdekkérében felmerilt okbél all el az utazdsi szerzédéstél, a
fentieken tGlmenéen koételes az utasnak az elallas kévetkeztében felmerult karat (ideértve a
nem vagyoni kart is) megtériteni.

Hibds teljesités

Az utazasi szerzédésben vallalt szolgaltatés teljesitéséért az utazdsszervezé felel. Ha az
utazésszervezd a vdallalt szolgaltatdst nem az utazési szerzé6désnek megfeleléen teljesiti, ké-
teles a szolgaltatas dijat aranyosan leszéllitani. Az utazdsszervezé nem kételes a szolgaltatas
dijat leszallitani, ha az utas a szolgaltatdst vagy valamely részszolgaltatést sajat elhatarozasa-
bél vagy az érdekkérében felmerilt okbol nem veszi igénybe.

Ha az utazds megkezdése utdn az utazdsszervezé az utazdsi szerzé6désben meghatdarozott szol-
gdltatas jelentés részét nem tudja teljesiteni, kételes azokat mas megfelels, hasonlé értéks
részszolgdltatassal pétolni. Ha az ilyen részszolgdltatds értéke a nem teljesitett részszolgdlta-
tas értékét meghaladja, a kéltségkulénbozet az utasra nem hdrithaté at. Ha az utazdsszervezé
ilyen helyettesité részszolgdltatdst nem tud nydjtani, vagy az utas azt indokoltan nem fogadija
el, az utazésszervezé - amennyiben az utas erre igényt tart - kételes gondoskodni az utasnak
az utazads kiindulé helyére vagy az utas dltal elfogadhaté, a célorszdgban taldlhaté mas visz-
szaérkezési helyre t6rténé szallitdsarél gondoskodni, ennek kéliségeit viselni, és az igénybe
vett részszolgaltatasok értékével csékkentett, befizetett dijat visszafizetni.

Az utas az utazadsi szerzédésben vallalt szolgaltatas hibds teljesitése esetén haladéktalanul
kételes kifogasat kézoélni az utaskisérével vagy annak hidnyédban a helyszini szolgaltatéval. Az
utaskiséré kételes gondoskodni a kifogdsnak a helyszini szolgdltatonak térténé bejelentésérél.
Az utaskiséré az utas bejelentését, illetve annak a helyszini szolgaltatéval valé kézlésének té-
nyét kételes jegyzékdnyvbe foglalni, és ennek egyik példanydt az utasnak dtadni. Az utaskiséré
kételes az utazdasszervezét haladéktalanul tdjékoztatni, tovabbd a szikséges intézkedéseket




haladéktalanul megtenni. Utaskiséré hidanydban az utasnak azt az utazdsszervezét, illetve azt
az utazdskozvetitét kell tajékoztatnia, akinél az utazési szerz6dést megkétotte.

Az utazésszervezd felel az utazdsi szerz6dés nemteljesitésébdl vagy hibas teljesitésébél eredé ka-
rokért, kivéve, ha a nemteljesités, illetve a hibas teljesités sem az 8, sem az dltala igénybe vett
kézremUkédé magatartdsdra nem vezethetd vissza, igy kilonésen ha a szerzédés teljesitésében
mutatkozé hidnyossdgok az utas magatartdsara vezetheték vissza, ha a hiba olyan harmadik sze-
mély magatartdsdra vezetheté vissza, aki az utazdsi szerz6désben vdllalt szolgdltatds teljesitésével
nincs kapcsolatban, és a hibdat az utazdsszervezé ésszer( elvarhatésdag mellett sem Iathatta elére,
illetve azt nem volt képes elhdritani, vagy vis maior esetén. Az utazdsszervezé a szolgdltatas tel-
jesitéséhez igénybe vett kézremUkodé magatartdsaért Ogy felel, mintha maga jart volna el, kivé-
ve, ha a kézrem(kédé felelésségét jogszabdlyban kihirdetett nemzetkézi egyezmény korlatozza.

4.3.2. Légi utas jogok

A fapados tdarsasdgoknak készénhetéen megndvekedett a repulégépek igénybevételével
megtett utazdsok szdma. Akdar a hagyomdnyos, akér az On. olcsé jdratokat haszndljuk, az
Eurépai Unidban ugyanazok a jogok illetik meg az utazékat jarattérlés, késés, illetve a pogy-
gydsz elvesztése, megsemmisulése esetén. A légi utasok jogainak kérdéskorét a 261/2004/
EK rendelet szabdlyozza.

Jarattorlés

Ha az utas jaratat torlik, a légitdrsasag koteles visszatériteni a jegydrat, és ha szikséges, az
utazét ingyenes visszautazdssal az utazads kiindulépontjdra vagy mas kézlekedési eszkézzel Gti
céljara eljuttatni. Emellett koteles ellatni az utasokat, azaz élelmiszert és Uditéket, illetve kom-
munikdcios eszkézoket (telefon, Internet) a rendelkezésére bocsatani, tovabbd, ha szukséges,
széllodai elhelyezést és transzfert biztositani a szdmukra. Mindezeken feltl a légitarsasagok
a repUl60t hosszatél figgé kartalanitds megfizetésére is kételesek. Ez az ésszeg 250 eurd
minden 1500 kilométeres vagy révidebb repUl6utra, 400 euré minden 1500 kilométernél
hosszabb Koézésségen belGli repUléutra és minden egyéb, 1500 és 3500 kilométer kozot-
ti repUl8utra, illetve 600 euré minden egyéb esetben. A légifuvarozé nem koételes azonban
akkor kartalanitast fizetni, ha a jarattérlésrél idében értesitette az utasokat, vagy bizonyitani
tudja, hogy a jdrat torlését olyan rendkivili kérolmények okozték, amelyeket minden ésszer(
intézkedés ellenére sem lehetett volna elkertlni. llyenek lehetnek példaul a felszdallas bizton-
sdgat veszélyezteté idSjardsi kortlmények, terrorcselekmények, nem tartozik azonban ide a
mUszaki hiba. Az Eurépai Kézésségek Birésdga itélete szerint ugyanis a légi jarmivek karban-
tartdsakor felfedezett vagy az ilyen karbantartas hianyossagabél eredé miszaki hibdk nem
jelentenek rendkivili kérolményeket.

Jaratkésés

Ha a repuléjarat késik, akkor - a késés idétartamatél és a repiléut hosszatél figgéen - a
légitdrsasdgnak a jarattorlés esetére biztositott jogokat biztositania kell. Azaz, ha a késés leg-
aldbb a két érat meghaladja 1500 kilométeres vagy anndl révidebb repUléutak esetén; vagy
legaldbb harom érat az ésszes Kézoésségen beltli, 1500 kilométernél hosszabb repuléot és
az dsszes egyéb, 1500 és 3500 kilométer kozotti repiléut esetén; vagy legaldbb négy érat az
elébbiekbe nem sorolhaté 6sszes egyéb repuléut esetén, akkor ugyanazok a jogok illetik meg
az utasokat, mint jarattorlés esetén. Ha a késés 6t 6ra vagy anndl hosszabb, a légitarsasdg
kételezettsége, hogy felajanlja az utas részére a jegydr visszatéritését.

Csomagkésés, poggydsz elvesztés

Csomagfeladés esetén a légitdrsasag koteles az utas minden egyes ellenérzétt poggydszat
poggydsz-azonosité cimkével ellatni. Mindez azért szUkséges, mert barmilyen probléma ese-
tén ezzel lehet igazolni, hogy a csomagot feladtdk. A légitarsasag viseli a felelésséget az
ellenérzétt poggydsz megsemmisilése, elvesztése vagy megrongdléddasa miatt bekévetkezett
karért, ha a megsemmisulést, elveszést vagy megrongdalédast el6idézé esemény a légi jarmG
fedélzetén, vagy barmely olyan idészakban tértént, amely alatt az ellenérzétt poggydsz a fu-
varozo6 felugyelete alatt volt. A fuvarozé abban az esetben mentesul a felelésség alél, ha a kar
a poggydsz benne rejlé hibdja, minésége vagy eltérése miatt kévetkezett be.

Ha a fuvarozé elismeri a poggydsz elvesztését, vagy a poggydsz huszonegy nappal azutdn
a nap utdn, amelyen meg kellett volna érkeznie, sem érkezett meg, az utas jogosultta valik,
hogy jogait érvényesitse. Kar esetén az utasnak a kdr észlelését kdvetéen haladéktalanul, de
legkésébb az atvételtél szamitott hét napon belil irasban 6vast kell benyujtania a fuvarozé-
ndl. Ha a reptéren észreveszi a csomag sérilését vagy a csomag nem érkezik meg, azonnal
jelezni kell azt és jegyz6kdnyvet felvetetni. A jegyzékdnyv felvételét kdvetéen, annak masola-
tat érdemes elkildeni az irdsbeli bejelentéssel egyitt kézvetlentl a légitarsasdgnak is. Ha a
sérulést a repUl6téren nem veszi észre az utas, az atvételtsl szamitott hét napon belUl akkor is
lehetésége van évast benyujtani. Az 6vds benyujtdsanak elmaradésa kizarja a késébbi jogér-
vényesités lehetéségét.

A légitarsasdag viseli a felelésséget azért a karért is, amelyet a poggydsz érkezésének kése-
delme okozott, kivéve, ha minden ésszerGen szikségessé valéd l1épést megtett a kdrmegelSzés
érdekében, vagy azt bizonyitja, hogy lehetetlen volt, hogy ilyen Iépéseket tegyenek. Poggydsz
fuvarozésakor a fuvarozé feleléssége megsemmisilés, elvesztés, megrongdlédas vagy kése-
delem esetére minden egyes utassal szemben 1000 SDR ( 1 SDR = kb. 1,18 euré ) 6sszegre
korlatozott, kivéve, ha az utas, amikor az poggydszt a fuvarozénak atadta, kilén kiszolgdlta-
tasi érdekbevallast tett, és az ezért felszamitott esetleges potdijat megfizette.




Feladatlap

1. Kivel szemben lehet fellépni, ha az utazds sordn nem azt a minéségi, szinvonalu szolgalta-
tast kapja a fogyaszté, mint amire befizetett?

2. Légi jarat toérlése esetén a légitarsasdg semmiféle kartalanitast nem hajlandé az utasoknak
fizetni, mondvan, elhdrithatatlan miszaki ok merilt fel, igy nem felelések a térlésért. Igaza
van-e a tarsasagnak?

3. Ajdnlott téma megbeszélésre: Milyen elényei és hatranyai vannak a tarsasutazasoknak az
egyéni szervezés( utazdsokkal szemben?
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4.4, Telekommunikéacioé

Szerzodéskotés

A tavkozlés egyike azon kevés esetnek, amikor a szolgaltaté és a fogyaszté kézétti szolgdltata-
si szerzédés virtudlisan elektronikus eszk6zén keresztil - interneten, telefonon - megkoéthets.
Ezeknek az eseteknek az a legnagyobb veszélye, hogy a fogyaszté nem ismeri meg részle-
tesen a szerz6dés feltételeit, és csak amikor a szolgadltatdst igénybe veszi, akkor j6n rd arra,
hogy 6 nem is tudta, mit akar megvasdrolni. Ezért a jogalkoté Ggy rendelkezett, hogy elekt-
ronikus Uzletkotés esetében a szolgdltatdsi szerz6dés megismerésétél, illetve a szolgdltatas
igénybevételétél szamitott nyolc munkanap dll a fogyaszté rendelkezésére, hogy a szerzédéstél
elélljon. A masik nagyon fontos fogyaszt6t védé rendelkezés, hogy a vitdk tisztdzdsa érdeké-
ben a szolgdltaténak archivdalnia kell a megrendelés szévegét, és azt kérésre a fogyasztéd
rendelkezésére kell bocsatani. Az Fgytv. értelmében ugyanis telefonos Ugyfélszolgalat esetén
a beszélgetést régziteni kell, a hangfelvételt pedig 6t évig meg kell &rizni, és a fogyaszto ké-
relmére ki kell adni.

A technikai fejlédés és a gazdasdgi megfontoldsok egyittes hatdsédra a személyes Ggyfélszol-
gdlati kapcsolat mellé egyre meghatdrozébb mértékben a telefonos kiszolgalas lépett. Ezt
a hirkézlési szolgaltaték részére az elektronikus hirkézlési torvény (2003. évi C.tv), tovabba
minden Ugyfélszolgdlatot mUkédteté szolgdltatéd részére az Fgytv. is lehetévé teszi, kiegészitve
az internetes kapcsolati elérhetéséggel. A szolgaltatd, aki vezetékes helyhez koététt nyilvanos
tavbeszélé szolgaltatast nyujt, egyetemes szolgaltatdasi kotelezettség ald tartozik. Ennek ér-
telmében 24 6rds hibabejelentési szolgaltatast kell nyujtania, amelynek mindenki szdmdara
elérhetévé kell valnia. Ha ennek a kételezettségének nem tesz eleget, a Nemzeti Hirkozlési
Hatésag kételes eljarni a fogyaszté bejelentése alapjan.

A szolgdltaték on. call centereket miGkodtetnek. Ezek a tavkozlési berendezések tulajdon-
képpen specidlis mikddteté szoftverrel ellatott alkézpontok, hiszen itt nem mellékallomasok
kézotti forgalmat kell kezelni. Ezeknek a call centereknek az egyik jellemzéje, hogy a beje-
lentkezéskor nem kozvetlenil kezel6héz jutnak az Ugyfelek, hanem a szolgélatéra jellemzé
szolgaltatasi paletta szerinti kindlat kozott valogatnak, menirendszer segitségével érhetnek el
a kivant segitségnyuijté/iugyintézéi helyre.

Hiségszerzodések

A fogyaszté gyakran abba a hibdba esik, hogy megvasérol olyan drucikkeket, amire semmi
szUksége nincs, csak azért, mert olcsénak tinik. A tavkézlésben is kihasznaljak ezt a szokast
és olcsoé vagy éppen ingyenes mobilt kindlnak egy vagy két éves kotott tarifdjo szerzédés ala-
irasaért. igy sikertlt elérni, hogy ma Magyarorszdgon a lakossag létszamat jéval meghaladé
szadmu eléfizetés van és, ezek a nagyon sokat tudé szerkezetek olyan mértéks tulfogyasztdsra
Osztonzik az eléfizetéket, amit nem biztos, hogy amigy a pénztarcdja megengedhet neki.
A multban ezek a szerzédések raaddsul 6rok rabséagot jelentettek, mert lemondani csak a
lejarat elétt egy hénappal és irdsban lehetett, és valljuk be, kevés az az ember, aki két évre
visszamenéleg megérzi a datum adatait. Ezért mindig alaposan és koriltekintéen kell megkét-
ni ezen szerzédéseket, Gtbéngészve az dltaldnos szerzédési feltételben (ASZF) foglaltakat is.




Korldatlan internet, az elérheto sebesség és a savszélesség

A tapasztalatok alapjdn a szerzédésekkel és a szolgdltaté magatartdassal kapcsolatos problé-
madk sorozata mellett egyre inkabb névekszik az internet alapt szolgdltatdasok igénybevételével
kapcsolatos tajékozatlansag és az ebbél kévetkezé megtéveszthetéség, ami donté mértékben
szintén szolgdltatéi magatartdsra, reklamokra vezetheté vissza. Ezek kozétt kiemelkedé helyet
foglalnak el a szélessavu internetezéssel kapcsolatos panaszok.

A vezetékes szolgdltaték altal kinalt szélessavu dijcsomag nevében hordoz éltaldban egy se-
bességre utalé jelzést. Az ilyen tipusU dijcsomagokat korlatlannak nevezzik, az adat forgal-
mazdsnak gyakorlatilag sem a halézaton t6lt6tt id6, sem a forgalmazott mennyiség nem szab
korlatot. Azt azonban egyetlen szolgaltaté sem garantdlja, hogy az elnevezésben a sebesség-
re utalé mértéket ténylegesen el is éri az Ugyfél. A szolgaltaték arra kételezettek a Nemzeti
Hirkézlési Hatosag tavaly hatdlyba léptetett szabalyzasa alapjan, hogy az ASZF-ben és termé-
szetesen a szerz6désekben is szerepeltetni kell az Un. garantdlt sebesség értékét (le és feltol-
tés), amit minden forgalmazdsi kértlmények kézott teljesiteni kotelezé.

A szélessavu internet hozzdaférés mobil hdalézaton térténd nyuijtasa egy Ujfajta dijstruktorat
hozott. A kindlt dijcsomagok nevében szereplé jelzés nem az elérheté sebességmaximumra
jellemz8, hanem a szdmldazasi idészak alatt az drban foglalt adat mennyiségére. Hangsulyozni
kell, hogy csak a szolgaltaté halézati képességének biztositdsardl lehet sz6, mas sebességet
befolydsolé tényezérél nem. Nem teljes mértékben igaz, hogy ahol elegendé téreré van a
telefondlashoz, ott internetezni is lehet. Az adott helyen elérheté térerét és ettél figgé adat-
sebességet szamos kdrnyezeti tényezé befolydsolja: flgg a névényzettél, domborzati viszo-
nyoktél, az épitett miGtargyak elhelyezkedésétél, altalaban az eszkéz és a bazisallomas kézotti
radiés lathatésagatol, de nem szabad figyelmen kivol hagyni a szdmitastechnikai eszkéz alla-
potat sem.

Elekironikus kereskedelem

Az elektronikus kereskedelem Magyarorszagon is gyorsan fejlédik. Egyre tobb virtudlis Uz-
let kindlja termékeit a vilaghdlén. Az internetes aruhdzak a vilag legkényelmesebb beszer-
zési forrasai. Az elektronikus Uton kétott szerz6dések tavollevék kézott létrejott adasvételi
szerz6dések. Az online kereskedelem hazai szabdlyozdasaban kiemelkedé jelentéségi az Euré-
pai Unié vonatkozé irdnyelvének szabalyaira épilé, a tavollévék kézott kotott szerzédésekrél
sz6l6, mar kordbban ismertetett kormdnyrendelet, amely 1999. marcius 1-én lépett hatdlyba.
Az utébbi idében elektronikus Gton kuldott kéretlen reklamok, hirdetések (spamek) egyre na-
gyobb problémat jelentenek a felhaszndléknak, a reklamszakmdnak, a hirkézlési szolgdlta-
téknak és a hatésdgoknak is. Kiemelt fontosségu, hogy a szolgaltaté a hirlevél szolgdltatasat,
az idevonatkozé térvényi szabdlyozdasok, és a Nemzeti Hirkézlési Hatésdg hatdrozatai alapjan
végezze, és a levelek kildése ne minésilienek spamnek. Az elektronikus hirdetésekkel kap-
csolatos kévetelményeket, valamint a kéretlen elektronikus hirdetésekkel kapcsolatos felGgye-
leti eljarasra vonatkozé egyes rendelkezéseket az elektronikus kereskedelmi szolgdltatasok,
valamint informdciés tarsadalommal 6sszefiggé szolgdltatasok egyes kérdéseirél szélé6 2001.
évi CVIII. térvény tartalmazza, az eljdrasra egyébként a kézigazgatasi hatésdgi eljaras és szol-
galtatds dltaldnos szabdlyairél szél6 2004. évi CXL. térvény az iranyadé. A térvény értelmezé
rendelkezései kézt taldlhatjuk meg az elektronikus hirdetés, az elektronikus hirdeté, az eleki-
ronikus hirdetés kézzétevéje, valamint az elektronikus hirdetési szolgaltaté fogalmat.

A gazdasdgi reklamtevékenységrél sz6lé 2008. évi XLVIII. térvény értelmében Ugynevezett
direkt marketing - azaz, amikor a reklam cimzettiét kézvetlen megkeresés modszerével érik
el, akar egy cimlista alapjén, igy kUlénosen elektronikus levelezés, e-mailek, vagy mas kom-
munikdcids eszkdz Utjan - csak akkor teljesithetd, ha ahhoz a cimzett el6zetesen egyértelmGen
és kifejezetten hozzajarult.

Feladatlap

1. A fogyaszténak ,megsiuketil” a telefonja, be akarja jelenteni a hibat a szolgaltaténak, de
ezt nem tudja megtenni, mert a telefonszaman kivil nem ismer mds azonositét, a hibajelen-
téshez azonban mas adatot is kér a szolgaltaté. Mi a teendé?2

2. Milyen beszélgetés-rogzitési kdtelezettsége van a telefonos Ugyfélszolgdlatot mikodtetd
szolgaltaténak?

3. Ajanlott téma megbeszélésre: Mire kell figyelni internet szolgéltatasra irdnyul6 szerzédés
megkdtése esetén? Milyen elényei, hatranyai vannak a hiségszerzédésnek?




4.5. Termékfelel6sség, termékbiztonsdag, piacfeligyelet, gazdasdagi rek-
lamtevékenység

4.5.1 Termékfelel6sség

Gyakori probléma, hogy egy hibds termék személyi sérilést vagy egyéb kart okoz. llyen eset-
ben a felelésség a gyartét vagy az importalét terheli. A termék akkor hibds, ha nem olyan
biztonsdgos, mint az rendeltetése, a tdjékoztatds, a tudomdny és a technika dlldsa szerint,
vagy az ésszerU haszndlata sordn elvarhaté lenne. Attél viszont, hogy késébb egy biztonsago-
sabb valtozat kerul forgalomba, nem mindsul automatikusan hibasnak egy termék. A termék
gyartéja felel a termék hibaja altal okozott karért. Import termék esetén a termékfelelsségrél
sz6l6 térvénynek a gydrtéra vonatkozé rendelkezéseit az importaléra is megfeleléen alkal-
mazni kell. Ez a szabdly nem érinti az importalénak a gydartéval szemben érvényesitheté igé-
nyét. A termékfelelésségi szabdlyok meglehetésen szigortak a vésarlokra nézve, tekintettel
arra, hogy csak az igen magas 6sszegl, 500 eurét meghaladé kar érvényesithetd, kizarélag
magdnhaszndlatt dolgokra vonatkoznak, és a termék hibajat, a kart, valamint a ketté kézotti
okozati 6sszefuggést a karosultnak kell bizonyitania.

Ha a termék gyartéja nem dllapithaté meg, a termék minden forgalmazéjat gyarténak kell te-
kinteni mindaddig, amig a forgalmazé a gyartét vagy azt a forgalmazét, akitél a terméket be-
szerezte, a kdrosultnak meg nem nevezi. E szabdly import termék esetén akkor is megfeleléen
alkalmazandé, ha a termék gyartéja feltintetésre kerilt, de importaléja nem allapithaté meg.

A kart, a termék hibajat és a ketté kézotti okozati 6sszefuggést a karosult koteles bizonyita-
ni. A gyarté csak akkor mentesul a térvényben meghatdrozott felelésség alél, ha bizonyitja,
hogy a terméket nem hozta forgalomba, vagy a terméket nem Uzletszer( forgalmazas céljabol
allitotta elé. Tovabba akkor is mentestl a felelésség alél, ha azt nem Uzletszer(G gazdasagi
tevékenysége korében gyartotta vagy forgalmazta, vagy a termék az dltala térténé forgalom-
ba hozatal idépontjaban hibatlan volt és a hiba oka késébb keletkezett, vagy a termék dltala
torténé forgalomba hozatala idépontidban a hiba a tudomany és a technika dllasa szerint
nem volt felismerhet8, vagy a termék hibajat jogszabadly vagy kételezé hatésdgi eléiras al-
kalmazdsa okozta. A gydrté nem mentesil a felelésség alél a karosulttal szemben, ha a kar
bekovetkeztében harmadik személy magatartésa is kézrehatott. A gyarténak nem kell megté-
ritenie a kdrnak azt a részét, amely a kdrosult felréhaté kézrehatasabol szarmazott. A kérosult
kartéritési igényét hdroméves elévilési hataridé alatt érvényesitheti. A gyartét a térvényben
meghatdrozott feleléssége az adott termék dltala torténé forgalomba hozataldtél szamitott tiz
évig terheli, kivéve, ha a kdarosult id6koézben birésdgi eljdrast inditott a gyarté ellen.

4.5.2 Termékbiztonsag

Az Eurépai Unidhoz valé csatlakozassal, illetve az Fgytv. médositdsaval hangsulyozottabban
érvényesul a fogyaszték életének, egészségének, testi épségének védelme. Az Fgytv. értelmé-
ben csak biztonsdgos termék forgalmazhaté, és ennek biztositasarél a gyarté kételes gondos-
kodni. Azonban a forgalmazé feleléssége is relevans, hiszen nem forgalmazhat olyan termé-
ket, amelyrél tudja, vagy a rendelkezésére all6 informaciék, szakmai ismeretei alapjén tudnia
kellene, hogy az nem biztonsagos.

Biztonsagosnak akkor tekintheté egy termék, ha a fogyasztdk életét, egészségét, testi épségét
a rendeltetésszeri hasznalat mellett nem, vagy csak elfogadhaté mértékben veszélyezteti. Az
dltaldnos szabdlyok mellett egyes termékekre - élelmiszerekre, elektronikus berendezések-
re, kozmetikai, gyégydszati termékekre, jatékokra, stb. - kilén szabdlyok vannak érvényben,
melyek minimadlis biztonsdagi elirdsokat irnak elé. Ha egy termékrél kideril, hogy veszélyes,
akkor azt a piacfeligyeleti hatésdgok visszarendelik az egyes kereskedelmi egységekbél.

Az Uniéban csak és kizarélag olyan termékek forgalmazhatéak, melyek megfelelnek a ter-
mékbiztonsdgi elSirasoknak. Bizonyos termékek esetében - ennek kérét kilénbézé iranyelvek
hatdrozzdk meg - csak az ugynevezett CE-jeldléssel (Conformité Européenne) egyitt forgal-
mazhaté az adott termék. A CE jeldlés azt bizonyitja, hogy a termék megfelel a rd vonatkozé
termékbiztonsdgi kévetelményeknek és jogszabdlyoknak. Ezek a termékek - gépek, jatékok,
technikai eszkdzok, stb. - csak és kizarélag igy forgalmazhatéak, forgalmazasuk azonban az
EU teriletén barhol szabadon megtérténhet.

4.5.3 Piacfeligyelet

Az Eurépai Uniés szabdlyoknak megfeleléen kiemelten fontos feladat volt, hogy Magyarorszag
is kiépitse a piacfeligyeleti feladatokat ellaté allami intézményrendszerének struktorajat, és
létrehozza az egységes piacfelUgyeleti rendszert. Mig az élelmiszerek piacfeligyeleti hatésagi
tevékenységét a Mezégazdasdgi Szakigazgatdsi Hivatal latja el, addig a nem élelmiszerek
vonatkozdsdban ez a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag koordindldsa alé tartozik. Jogkére
szOk, és a nem élelmiszerek minéségi ellenérzését jelenti minddssze.

A Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésdg szervezetében mikdédik az Ogynevezett Kdézpon-
ti PiacfelOgyeleti Informdciés Rendszer, a KPIR, mely a veszélyes, nem megfelelé termékek-
re vonatkozé informdciékat tartalmazza. Mindez a tébbi tagallamban mikédé tébbi RAPEX
rendszerrel lett 6sszekapcsolva. Piacfeligyeleti tevékenységeként az NFH vizsgadlja a bizton-
sdgi gyerekiléseket, a festékek és lakkok illékony szerves vegyUletének tartalmat, a gyermek
labbeliket és gyermek gérdeszkdkat, a hdztartési folyadékmelegitéket. Mindezek mellett sor
kertl kilénb6zé kozmetikai készitmények vizsgdlatdra, lampatestek ellenérzésére, masnak
latszé, élelmiszerrel 6sszetévesztheté termékek vizsgdlatdra. Ugyancsak vizsgalia a haté-
sdg piacfeligyeleti tevékenysége sordn a taviranyitdsu villamos jatékokat, az éngyujtdkat,
utdngydrtott mobiltéltéket, stb.

4.5.4 Gazdasagi rekladmtevékenység

A fogyasztok védelme érdekében dénté fontossdga van azoknak a szabdalyoknak, melyek a gaz-
dasdagi reklamra vonatkoznak. A gazdasdgi reklamtevékenység alapveté feltételeirél és egyes
korlatairéla2008. évi XLVIII. térvény rendelkezik, mely dltaldnos értelembenttilt minden erészakos,
a személyes vagy koézbiztonsdgot veszélyezteté magatartdst, valamint minden olyan reklamot,
melyek a gyermekek, fiatalkortak fizikai, szellemi, érzelmi vagy erkdlcsi fejlédését karositjak.




A gyermekek és fiatalkoriak védelme egyébirant is hatékonyan érvényesil a jogszabalyi ren-
delkezésekben. Kiterjed mind az alkoholtartalmu termékek, a dohanytermékek, valamint a
szerencsejaték és a szexudlis szolgdltatasok reklamjanak vonatkozdsaban. A térvény az dlta-
ldnos szabdlyokon tul tiltja fegyverek, 16szerek, robbanéanyagok reklamijat, valamint az 6sz-
szehasonlité és megtéveszté reklamot.

A jogszabdly hatalybalépésével alapvetéen moédositotta a jogalkoté az Ogynevezett direkt
marketing (DM) szabdlyait, mellyel nap mint nap taldlkozhatnak az egyes fogyaszték. A direkt
marketing lényege, hogy a reklam cimzettjét kézvetlen megkeresés médszerével érik el — akar
egy cimlista alapjén -, kilénésen elektronikus levelezés, e-mailek, vagy méas kommunikaciés
eszkdz otjan. llyen rekldm csak akkor teljesitheté, ha ahhoz a cimzett el6zetesen egyértelmien
és kifejezetten hozzdjarult.

Mas a helyzet akkor, amikor postai Uton érik el — szintén direkt marketing médszerrel — az egyes
fogyasztékat a kereskedék, vdllalkozdsok. Reklamkildeményben reklam akkor is kildheté a
fogyaszték részére, ha ahhoz nem jarultak hozza elézetesen. Biztositani kell azonban azt, hogy
a reklam cimzettje a reklam kildését barmikor, ingyenesen, barmifajta korlatozas nélkol meg-
tilthassa. Erre lehetéséget kell biztositani mind postai, mind elektronikus Uton. Amennyiben
sor kerUl a megtiltdsra, a tovabbiakban reklémkildemény nem kildheté a fogyaszté részére.

Feladatlap

1. Milyen esetben érvényesitheté termékfelelésségi kar a forgalmazéval szemben2 Mit kell
bizonyitania a fogyaszténak ebben az esetben?

2. Milyen esetekben mentesil a gyarté a termékfelelésség alél?
3. Mit jelent a CE-jelolés?
4. Milyen esetben lehet direkt marketinggel élni elektronikus Uton?

5. Javasolt téma megbeszélésre: Mennyire tekinthetéek biztonsdgosnak a kulféldrél Magyar-
orszdgra behozott termékek?




4.6 Pénzligyi, biztositdasi szolgaltatasok

4.6.1 Pénzigyi szolgdltatasok

Fogyasztévédelmi szempontbél a szolgadltatasok kozétt kiemelkedé fontossaguak a pénzigyi,
biztositdsi szolgaltatasok. Elébbiek éppen annak okdn, hogy a fogyasztok, Ggyfelek kiszolgal-
tatottabb helyzetben vannak mds szolgaltatasokhoz képest az egyenlétlen szerzédéses jogvi-
szonyban a hitelintézetekkel, bankokkal szemben. Nem véletlen, hogy az Fgytv. kilon feje-
zetben szabdlyozza a fogyasztdsi kélcson kérdéskorét. A fogyasztasi kdlcséndk kérébe négy
kil6nbo6z6 tipusu hitelkonstrukcié tartozik: az druhitel esetében mar a vasarlas helyén hoz-
zdjuthat a fogyaszté a hitelhez, és igy az druhoz. Gyors, de egyben a legdragabb fogyasztasi
hitel is.

A mdsodik forma a személyi kdlcsén, mely szabadon felhaszndlhaté, és forintban, vala-
mint devizdban is igényelheté. A harmadik tipus az az eset, amikor a fogyaszté vdasarlasait
folyészamlahitelbél finanszirozza, ilyenkor a hitelkeret szabadon megallapithaté, és a keret
Ojra és Ujra feltlthets. Végiul meg kell emliteni azt a format, amikor hitelkartyéaval egy bizo-
nyos ideig ingyen haszndlja a bank pénzét a fogyasztd, és egy ideig kamatot sem kell fizetni
rd.

A fentiek miatt a hitelezéket szigoribb szabdalyok kétik: igy felelésen fel kell mérnitk a kél-
csont kérék igényeit, és a kélcsén minden elemére vonatkozéan teljes kér tajékoztatést kell
adniuk. Ahhoz, hogy a fogyasztdsi kdlcsénszerzédés érvényes legyen, a szerzédés irasba fog-
laldsa és annak egy példanydnak dtaddsa szikséges a fogyaszté részére. A fogyaszté ezeken
feltl minden esetben élhet azzal a joggal, hogy a lejarat elétt teljesit (végtorlesztés), ebben az
esetben a vallalkozas kételes a hiteldijat aranyosan csékkenteni.

Ezeken tGlmenéen a Pik., illetve a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozdsokrél sz616 1996.
évi CXII. torvény szabdlyozza a bank-és kélcsénszerz6dések kérdéskérét. Utébbi jogszabdly
2009-es médositasa irja elé kételezéen a hitelintézetek szdméra, hogy dltalanos szerzédési
feltételei kozott sorolja fel azon okokat, melyek bekévetkezése esetén egyoldaltan, akér a
fogyaszté hatranydra is médosithatjgk a fogyasztékkal kétott hitelszerzédéseket.

4.6.2 Biztositasi szolgaltatasok

Akadrcsak a hiteligyletek, 0gy a biztositasok is életUnk mindennapi részévé valtak. A biztosi-
tasoknak t6bb fajtdjuk létezik, igy a vagyonbiztositdsokra, a felelésségbiztositasra, illetve az
életbiztositasra, vagy éppen a balesetbiztositasra is kilénbézé szabalyok vonatkoznak. Ami
mindegyik tipusban kézés, az az, hogy a biztositdsi szerz6dés alapjan a biztosité egy meg-
hatdrozott j[6vébeni esemény (biztositdsi esemény) bekdvetkeztétsl figgéen bizonyos 6sszeg
megfizetésére, vagy mas szolgaltatdas teljesitésére kételezi magat. Ekézben a masik fél, a biz-
tositott (vagy mas szerz6dé fél) dij fizetésére vallal kotelezettséget. llyen biztositasi esemény
lehet példdul egy, a szerz6désben meghatdrozott kdrosité esemény, haldal bekdvetkezte, egy
életkor elérése, vagy testi sérulést, rokkantsdgot vagy halélt okozé baleset.

A biztositasi szerzédésekrél a Pik., illetve a biztositékrél és a biztositasi tevékenységrél sz6lo
2003. évi LX. térvény tartalmaz részletes rendelkezéseket. A fogyasztékat védé szabaly, hogy
a biztositdasi szerzédés a felek irdsbeli megallapodésaval jon létre.

Fontos szabdly, hogy a pénzigyi, biztositdsi - és egyébirant a kézizemi, valamint kilén t6r-
vényben meghatdrozott - vallalkozésok kételesek a fogyasztéi panaszok intézésére, a fogyasz-
ték tajékoztatdsara ugyfélszolgdalatot mikédtetni. Az Ggyfélszolgdlat minden esetben kételes
a panaszt irdsban megvdlaszolni tizenét napon belul, kivéve, ha a fogyaszté a panaszat sze-
mélyesen jelentette be és a vallalkozds azonnal kielégitette igényét. Telefonos Ugyfélszolgdlat
esetén a beszélgetést régziteni kell, a hangfelvételt pedig 6t évig meg kell 6rizni, és a fogyasz-
t6 kérelmére ki kell adni.

Feladatlap
1. Milyen tipusu fogyasztasi kélcsénok léteznek?
2. Milyen fajtai vannak a biztositasi szerzé6déseknek?

3. Mennyi idén belul koteles valaszolni a fogyasztéi panaszra egy biztositdsi szervezet?

4. Ajanlott téma megbeszélésre: Mennyire miGkédnek hatékonyan az egyes Ugyfélszolgalatok?




4.7 Ko6zizemi szolgaltatasok

Mindennapi életink sordn a leggyakrabban Ogynevezett k6zizemi szolgdltatasokkal talalko-
zunk. Az egyes fogyaszték villamos energidt haszndlnak, gazt vesznek igénybe, vizet hasz-
nalnak, hulladékot termelnek, stb. A kéziUzemi szerzédés rendeltetése az, hogy a fogyasz-
ték alapveté kdzszolgdltatasokban részesiljenek. llyen esetben a szolgdltaté meghatérozott
idéponttél, a fogyaszté igénye szerint, kUlonbozé tipust kdzszolgdltatast nyojt, amelyért a
fogyaszténak meghatdrozott dijat kell fizetnie.

KézUzemi szolgaltatdésnak minésul kolénésen a villamos energia, - a gdz-, a hé-, a viz-, a
szennyviz-, a hulladékkezelési, a koéztisztasdgi szolgaltatds. Mds szerz6désektdl eltéréen a
ké6zUzemi szolgdltatét szerz6déskotési kotelezettség terheli. Mindez azért van igy, mert olyan
kézszUkségletet elégitenek ki ezaltal, amelynek tébbnyire csak egy szolgaltatéja van, és ezen
szolgaltatasokat feltétlenul biztositani kell a fogyaszték szamara létszikségletik érdekében.

igy kételezé a féldgazszolgdltatas nyuijtasa, a villamos energia szolgdltatésa, az ivéviz szolgdl-
tatés, a szennyviz elvezetése. Szintén van olyan eset, amikor a fogyaszté kételes a szerz6dés
megkdtésére, ennek eklatdns példdja a kéménysepré-ipari kézszolgaltatds. Az egyes helyi
énkormdnyzatok tovabba helyi rendeleteikben megdllapithatjgk az egyes szolgaltatasokra vo-
natkozoé, a hatdlyos jogszabdlyoknak megfelelé részletszabdlyokat. Fontos tudni, hogy ezen
rendeletek nem tadmadhatéak meg békéltets testilet, vagy éppen biréséag elétt a fogyasztok
altal, a helyi 6nkormdényzatok rendeleteit csupan az Alkotmdnybirésag semmisitheti meg.

A kézizemi szolgaltatassal egy tartés jogviszony jon létre a felek kozétt. A szolgaltaté fo-
lyamatosan és biztonsdgosan kételes kézizemi szolgdltatast nyujtani, mig a felhasznalé
idészakonként dijat koteles fizetni az igénybevételért.

A fogyasztékat déntéen érinti az Ugynevezett piacnyitds, mely a villamosenergia-piac terUletén
2003. janudr 1-jétél, a foldgazpiacé pedig 2004. janudr 1-jétél kezd6doétt, és azdéta egymas
mellett él a szabdlyozott és a versenypiac. Mindkét vezetékes energiaellatdsi tertleten 2004.
julius 1-jétél minden nem haztartdasi fogyaszté szamdara van lehetéség a versenypiacon besze-
rezni az energiaszikségleteit.

A teljes piacnyitast kévetéen - ez 2009-ben is folyamatban van - mar a lakossagi fogyaszték
is szabadon valaszthatjgk meg, hogy kitél vasarolnak energiat. A haztartési fogyaszték valasz-
tasuk szerint a jelenlegi kézUzemi szolgaltatashoz hasonlé egyetemes szolgdltatast vehetnek
igénybe. A teljes piacnyitdssal az energiapiacon megszint a hatésdgi dar, de az egyetemes
szolgdaltatds tovabbra is szabdlyozott ard marad.

A kézUzemi szolgaltatdsok tekintetében dénté fontossaggal bir a Magyar Energia Hivatal,
amely a villamos energidrél sz6l6 2001. évi CX. térvény, a féldgazellatasrol sz6lé6 2003. évi
XLII. térvény, a tdvhészolgdltatasrél sz6lé6 2005. évi XVIII. térvény, valamint egyéb kormény-és
miniszteri rendeletek alapjdn latja el tevékenységét. A Magyar Energia Hivatal Fogyasztévé-
delmi Osztdlya vesz részt az egyes szolgaltatok Uzletszabdlyzatainak, azok médositasanak j6-
vadhagyaséaban, hatarozatokat ad ki ezekkel kapcsolatban, vizsgdlja a fogyasztéi elégedettség
szintjét, a szolgaltatas minéségét, az ellatas folytonosséagat, a garantélt szolgdltatdsok és a
szolgaltatasi szinvonal mikodését, stb.

A Hivatal tovabba kézremikédik a fogyasztdkat érinté jogszabdlyok véleményezésében, és
kapcsolatot tart a fogyasztéi érdekek képviseletét ellaté tarsadalmi szervezetekkel.

A Magyar Energia Hivatal egyedi fogyasztéi panasz tekintetében ugyanakkor nem jér el, azaz
ebben az esetben a késébb kifejtésre kertlé békéltets testiletek, illetve birésdgok jarhatnak
el a fogyaszt6 és a szolgaltaté kézotti vitds Ugy elddntése érdekében.

Feladatlap

1. Milyen tipusai vannak a kézizemi szolgaltatasoknak?

2. Mit jelent a szolgaltatdk részére a szerzédéskotési kotelezettség?

3. Milyen kézszolgdltatasok tertleten lat el feladatokat kilénésen a Magyar Energia Hivatal?

4. Ajanlott téma megbeszélésre: Milyen elényei és hatranyai lehetnek a koézszolgdltatasok
piaci liberalizaciéjanak?




5. Fogyasztoi igényérvényesités - békélteto testiletek

Mar Arany Janos hires versében is szembesUlhettink azzal, hogy bizony szeretink pereskedni.
A fGlemUle perek és a ,komoly”, a fogyaszték életére alapveté hatdssal biré Ggyek ezrével
6mlenek a birésagokra, hatalmas munkaterhet okozva ezzel a birdknak, amellyel az esetleg
évekig elhuzé6dé eljdgrasok szdma szaporodik. Szerencsére ma madar van mds méd is a vitak
megolddséra, amely gyorsabb, bizalmasabb, olcsébb, a felek szaémara jobban értheté, mint
a bonyolult birésagi eljarasok. Az alternativ vitarendezési eljards t6bb utjat kidolgoztak mar,
és - elsésorban a Amerikai Egyesult Allamokban - sikerrel alkalmazzdk. A csaldadjogi vitaktsl a
gazdasdgi perekig, a munkajog terUletén, de még egyes binteté Ggyekben is bebizonyosodott
mar, hogy a birésagi peres eljdras mellett hatékonyabb megoldds a felek aktivabb részvételén
alapulé alternativ 0t.

igy a kézvetitéi eligras mellett a beékéltets testileti eljarast is igénybe vehetik a fogyasz-
tok. A békélteté testilet hataskorébe tartozik a fogyaszté és a vdllalkozdas kézétti, a termék
minéségével, biztonsdgossdgaval, a termékfelelésségi szabdlyok alkalmazasaval, a szolgdlta-
tds minéségével, tovabbd a felek kozott szerzé6dés megkotésével és teljesitésével kapcsolatos
vitds Ugy birdsdgi eljarason kivili rendezése. E célbél feladata egyezség létrehozdasanak megki-
sérlése, ennek eredménytelensége esetén pedig az Ggyben déntés hozatala a fogyasztéi jogok
egyszer(, gyors, hatékony és kéltségkimélé érvényesitésének biztositasa érdekében. Fontos te-
hat tudni, hogy békélteté testulet csak abban az esetben jarhat el, amennyiben fogyaszté all a
szerzédéses kapcsolat egyik oldaldn a vallalkozdssal szemben, azaz olyan, az 6nallé foglalko-
zAsan és gazdasdagi tevékenységi korén kivil esé célok érdekében eljaré természetes személy,
aki d@rut vesz, rendel, kap, haszndl, igénybe vesz, vagy az aruval kapcsolatos kereskedelmi kom-
munikdcié, ajanlat cimzettje. gy a békéltets testiletek nem jarnak el olyan esetekben, amikor
nem természetes személy dll a jogviszony egyik oldalan, hanem mindkettén példaul vallalkozas.

Az eljardasra a fogyaszté lakéhelye vagy tartézkoddsi helye szerinti békélteté testilet illetékes.
Ennek hianydban a békélteté testilet illetékességét a fogyasztéi jogvitaval érintett vallalko-
zdas vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye alapitja meg. Az eljardsra, ha a
fogyaszté ezt kéri, a szerz6dés teljesitésének helye vagy a fogyasztéi jogvitaval érintett vallal-
kozas, illetve az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye szerinti békélteté testilet,
illetve a szerz6dés teljesitésének helye szerinti testilet is illetékes, ha a teljesités helye belfold-
6n taldlhaté. Ha t6bb fogyaszité kézésen terjeszt elé kérelmet, barmelyik kérelmezére illetékes
testilet valamennyi kérelmezére nézve illetékes. A békéltets testilet illetékességi terilete a
testUletet mGkodteté kamara illetékességi terbletéhez igazodik.

A békéltets testulet elndkbél, szikség esetén elndkhelyettesbél és tagokbdl all. A békéltets
testileti tagokat egyrészrél a kamara és a megyei (févarosi) agrarkamardak, masrészrél a fo-
gyasztéi érdekek képviseletét ellaté tarsadalmi szervezetek egyenlé ardnyban jelélik ki. A
békéltets testileti tagoknak fiUggetlennek és partatlannak kell lennitk, nem lehetnek képvisel6i
a feleknek, eljarasuk soran utasitast nem fogadhatnak el. Teljes titoktartasra kételezettek a
békéltets testilet mGkddése soran tudomasukra jutott tények és adatok tekintetében, az elja-
ras megszinése utdn is.

A békélteté testilet hdromtagl tandcsban jar el, kivéve, ha a testilet elndke szerint a fo-
gyasztéi jogvita egyszerl megitélési, ilyenkor ugyanis az eljards lefolytatasdara egyedul eljaré
testileti tagot jeldl ki. Az eljaré tandcs egyik tagjat az eljarast megindité fogyaszté, egy masik
tagjat pedig az eljdrdssal érintett vallalkozas jeldli ki a testileti tagok listajarél. A békéltets tes-

tuleti eljaras meginditasanak feltétele, hogy a fogyaszté az érintett vallalkozassal kézvetlenil
megkisérelje a vitds Ggy rendezését. A békéltets testilet eljarasa a fogyaszté kérelmére indul.

Az eljérds sorén a tandcs elndke egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kéz6tt. Ha az egyez-
ség megfelel a jogszabdalyoknak, a tanécs azt hatarozattal jévahagyija, ellenkezé esetben, illet-
ve egyezség hidnydban az eljarast folytatja. Ha a meghallgatdson barmelyik fél szabalyszerG
értesités ellenére nem jelenik meg, vagy nem terjeszti elé bizonyitékait, a tandcs lefolytatja az
eljarast, és a rendelkezésre allé adatok alapjan dént. A vallalkozdasnak az Ggy érdemére vo-
natkozé nyilatkozattételének elmaraddsa esetén a tandcs a rendelkezésre dllé adatok alapijdan
hatéroz, tehat nem befolydsolja ez a tandcsot abban, hogy az eljarast lefolytassék. A vallalko-
zds részére megkuldott értesitésben erre figyelmeztetik a vallalkozast is.

A tandcs az eljarast megszinteti abban az esetben, ha a fogyaszté a kérelmét visszavonia, a
felek az eljaras megszintetésében megallapodnak, az eljarés folytatasa lehetetlen, vagy az
eljaras folytatasdra a tandcs megitélése szerint barmely okbél - ideértve a kérelem megala-
pozatlansdgdt is - nincs szikség. A tandcs az Ugy érdemében sz6tébbséggel dont. A tandcs az
eljagrést az annak meginduldsat kéveté kilencven napon belil befejezi, indokolt esetben ezt a
hataridét a testilet elndke legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja. Egyezség hidnyd-
ban a tandcs az Ugy érdemében dont, és kotelezést tartalmazé hatarozatot hoz, ha a kérelem
megalapozott, és a vallalkozas dltaldnos alavetési nyilatkozataban, az eljaréas kezdetekor vagy
legkésébb a dontés meghozataldig nyilatkozataban a békélteté testilet déntését magdra nézve
kételezéként elismerte. A tandcs ajanldast hoz abban az esetben, ha a kérelem megalapozott,
azonban a véllalkozas az eljarés kezdetekor Ugy nyilatkozott, hogy a tandcs dontését kotelezés-
ként nem ismeri el, illetve ha a tandcs dontésének elismerésérél egydltaldn nem nyilatkozott.

A tandcs kételezést tartalmazé hatérozatanak, illetve a hatarozattal j6védhagyott egyezségnek
a végrehaijtasat - ha a vdllalkozés nem tesz eleget a hatdrozatban foglaltaknak - a fogyaszté a
birésagtél kérheti végrehaitasi eljaras keretében. A birésag a kotelezést tartalmazé hatdroza-
tot végrehaijtasi zaradékkal latja el, amely azt jelenti, hogy a hatdrozat a birésagi végrehaijtas
eszkézeivel kikényszeritheté.

Az ajanlés jellegG hatdrozat nem kényszeritheté ki. Amennyiben a vdllalkozds nem tesz eleget
az ajanlasban foglaltaknak, a birésagi végrehaitds helyett a nyilvanossagra hozatal lehetésége
kinalkozik szankcioként. A testilet a fogyasztétél kapott visszajelzés alapjan kap értesulést
arrél, ha a vdllalkozds nem haijtja végre az ajanlasban foglaltakat, ez alapjan a békéltets
testUlet jogosult az Ugy révid leirdasat és eredményét, a fogyaszté nevének megijeldlése nél-
kil — legkordbban az ajanlasnak a véllalkozés részére tértént kézbesitésétél szamitott 60 nap
elteltével — nyilvanossagra hozni.

Annak ellenére, hogy a fogyaszté békéltets testilethez fordult, nem vesziti el azt a jogdt, hogy
igényét birésdgi eljaras keretében érvényesitse. A tandcs koételezést tartalmazé hatérozata,
illetve ajanlasa ellen fellebbezésnek nincs helye, ugyanakkor a tanécs kételezést tartalmazé
hatdrozatanak, illetve ajanlasanak hatalyon kivil helyezése kérheté a biréséagtol, ha a tandcs
Ssszetétele vagy eljgrasa nem felelt meg az Fgytv. rendelkezéseinek, ha a békéltets testilet-
nek nem volt hatdskére az eljdrasra, vagy a kérelem meghallgatas nélkili elutasitdsanak lett
volna helye. Tovabba a véllalkozds az ajdnlas hatdlyon kivil helyezését ezen tdlmenéen akkor
is kérheti a birésagtél, ha az ajanlés tartalma nem felel meg a jogszabdlyoknak.




Feladatlap

1. MegszUnik-e a békélteté testileti eljards, ha a vallalkozés egyaltalan nem reagdl a testilet
megkeresésére? Tovabbd megszinik-e akkor, ha a fogyaszté a szabadlyszer( értesités ellenére
nem jelenik meg a meghallgatdson?

2. Milyen jogkévetkezményei vannak annak, ha a vdllalkozéds nem haijtja végre a békéltetés
testilet dontését?e

3. Ajanlott téma megbeszélésre: Milyen elényei és hatranyai vannak a békéltets testileti el-
jarasnak?

6. Fogyasztoéi igényérvényesités - birésagi eljardas, kozérdeki
keresetek, hataron atnydlé vitarendezés

6.1. Birésagi eljaras

A polgari peres eljaras igénybevétele idé-, és elsésorban koltségigényessége miatt a gyors
déntésre varéd, ugyanakkor anyagi gondokkal kiiszkédé fogyaszték szamdra meglehetésen
nehéz, bar példa béven akad ennek ellenkezgjére is.

Amennyiben a kordbban részletezett békélteté testileti eljGrds nem vezet eredményre,
vagy annak nincs hatéaskére, a fogyaszténak egyedi jogvitdja rendezésére nem marad mas
lehetésége, mint birésaghoz fordulni. A fél - azaz mind a fogyaszté, mind a véllalkozds - a
kételezést tartalmazé hatdrozat, illetve az ajanlds részére torténd kézbesitését kéveté tizenost
napon belUl a békélteté testilet székhelye szerint illetékes megyei birésagtol kérheti a hata-
lyon kivOl helyezést a korabban mar emlitett esetekben. Szintén a megyei birésag az illetékes,
ha a véllalkozds kéri az ajanldas hatélyon kivil helyezését annak okdan, hogy az nem felel meg
a jogszabdlyoknak. Mindegyik esetben a pert a békélteté testilettel szemben kell meginditani,
mely e perben perbeli jog-és cselekvéképességgel rendelkezik. Fontos tudni, hogy a birésag
a tandcs koételezést tartalmazé hatdrozatdanak végrehaitasat a fél kérelmére felfiggesztheti.

A békéltets testileti eljarastol fuggetlen perekben is keresetlevéllel kell meginditani a pert,
melyben fel kell tintetni az eljaré birésdgot, a feleknek, valamint a felek képviseléinek nevét,
lakéhelyét és perbeli allasat, az érvényesiteni kivant jogot, az annak alapjdul szolgalé tények-
nek és azok bizonyitékainak elé6addsaval, azokat az adatokat, amelyekbél a birésag hatéaskore
és illetékessége megdllapithaté, a birésag déntésére irdnyulé hatdrozott kérelmet (kereseti
kérelem), valamint le kell réni a jogszabdalyban meghatdrozott mértéka illetéket is.

A keresetlevélhez csatolni kell tovabbd azt az okiratot, illetve annak maésolatat (kivonatat),
amelynek tartalmara a felperes bizonyitékként hivatkozik, vagy amely a birésdg hatdskoérének
és illetékességének megdllapitdsdhoz, valamint, amely a hivatalbél figyelembe veendé egyéb
kérolményeknek az igazoldsdhoz szikséges, kivéve, ha az adatokat személyi igazolvénnyal is
lehet igazolni; erre a keresetlevélben utalni kell. Ha a felek kézotti jogvitaban kozvetitéi elja-
rés volt folyamatban, a keresetlevélben ezt meg kell jel6Ini.

Fogyasztéi jogvitdban fontos jogérvényesitési lehetéség az Ugynevezett fizetési meghagyds
kibocsatasa, melyet a helyi birésagtol kell kérni. Fizetési meghagyds Utjan is érvényesitheté a
pénz fizetésére vagy ingd dolog kiaddsdra iranyulé lejart kdvetelés. Kizarélag fizetési megha-
gyds Utjdn érvényesitheté a pénz fizetésére irdnyuld olyan lejart kdvetelés, amelynek 6sszege
az egymillié forintot nem haladja meg.

A fizetési meghagyds irdnti kérelmet az igazsagugyért felelés miniszter rendeletében meghata-
rozott Grlapon kell eléterjeszteni. A fizetési meghagyds ellen a koételezett annak kézbesitésétsl
szamitott tizendt nap alatt a fizetési meghagydst kibocsaté birésagnal irasban ellentmondas-
sal élhet. Ha az ellentmondds a fizetési meghagydsnak csak valamely része vagy rendelkezése
ellen irdnyul, a fizetési meghagydsnak az ellentmonddssal nem érintett része (rendelkezése)
jogerére emelkedik. A kellé idében eléterjesztett ellentmondds folytan a fizetési meghagydsos
eljaras perré alakul at.




6.2. Kozérdeki keresetek

A koézérdek( kereset egy meghatérozott kozérdek, vagy kozésségi érdek érvényesitésének
lehetSségét jelenti allami, vagy érdekvédelmi szervezetek szamdara. A kérnyezetvédelem, vagy
éppen a versenyjogi szabdlyok betartdsa, betartatdasa mellett kiemelkedé jelentéséguk van a
fogyasztévédelemben, az elismert fogyasztéi jogok védelme és érvényesitése érdekében. A ma-
gyar jogrendszer a kézérdeks fogyasztovédelmi keresetek feltételeit és jogosultjait elsésorban
a fogyasztévédelemrdl sz6l6 térvényben szabdélyozza. Ez alapjan a fogyasztévédelmi hatésag,
a fogyasztéi érdekek képviseletét ellaté tarsadalmi szervezet, illetve az Ggyész indithat pert a
fogyasztok széles kérének védelme, vagy a jelentdés nagysdagu hatrany kikiszébolése érdeké-
ben az ellen, akinek jogszabdlyba tk6z6 tevékenysége a fogyasztok széles kérét érinti, vagy
jelentés nagysagu hatranyt okoz. Az Fgytv. mellett a Ptk. tisztességtelen altaldnos szerzédési
feltételek esetén jogositia fel a jogszabdlyban meghatdrozott szervezeteket kézérdeki kere-
set inditdsdra. A fogyasztéi szerzé6désekben alkalmazott tisztességtelen daltaldnos szerzédési
feltételekkel szembeni hatékony fellépés ugyanis nem biztosithaté kizarélag az egyéni igény-
érvényesités lehetéségének megteremtésével. A fogyaszték gyakran nem ismerik fel, hogy a
velUk szerz6dé, és a szerz8dés feltételeit diktalé fél tisztességtelen feltételt alkalmaz, valamint
nincsenek abban a helyzetben, hogy a peres eljaras koltségeit vallaljak.

6.3. Hatdaron datnydlé vitarendezés

Globalis vilagunkban, és kivaltképp az Eurépai Unié fejlédésével megnétt azon jogigyle-
tek szama, amelyekben a felek kilénbéz6 orszagok dllampolgdrai. igy nem véletlen, hogy
megnétt a hatéron ainyulé fogyasztéi panaszok szama. Szikséges volt tehat azoknak az intéz-
ményeknek a feldllitdsa, amelyek biztositjak a fogyasztéi jogok érvényesilésének feltételeit. A
hatdron atnyolé fogyasztéi panaszok tekintetében komoly problémat jelenthet, hogy mindig
a szolgdltatds nyujtdsanak helyszine szerinti szabdlyok az iranyadék. A hatéron atnyulé fo-
gyasztéi panaszok érvényesitésére mas tagdllambeli férum elétt kell, hogy sor keriljén, ezért
az egyes fogyaszté t6bb tekintetben is kiszolgaltatott helyzetben van.

A hatdron atnyolé panaszok orvoslasanak elésegitése érdekében, az Eurépai Bizottsdg Fo-
gyasztévédelmi FSigazgatésdga tamogatdasaval keriltek kialakitdsra az Eurépai Fogyasztoi
Kézpontok (European Consumer Centre, ECC). Az elgondolds azon alapult, hogy valamennyi
tagdllamban alakuljanak meg a fogyasztéi kézpontok és igy egy halézatot alkossanak, mely
révén lehetéség nyilik egy formalizalt egyuttmGkédésre. A gyakorlatban mindez azt jelen-
ti, hogy egy kulféldi vasarlassal, szolgdltatéssal kapcsolatos panaszbejelentéssel a fogyaszté
a nemzeti fogyasztéi kézponthoz fordulhat, ahol a panasz angol nyelvre térténé forditasat
kévetéen, megkuldésre kerul a leforditott anyag a mdsik tagdllam fogyasztéi kézpontjaba. A
vdllalkozés székhelye szerinti tagdllam iroddja kézvetlenil megkereséssel fordulhat a vallal-
kozdashoz, amennyiben pedig a megkeresés nem vezet eredményre, a kézpont tajékoztatast
nyUjt az igényérvényesitési lehetéségekrél.

Feladatlap
1. Milyen esetben bocsathaté ki fizetési meghagyas?
2. Mely szervezetek, milyen esetben indithatnak kézérdeks keresetet a birésag elétt?

3. Ajanlott téma megbeszélésre: Birosdg vagy Békéltets Testulet? Melyikhez érdemesebb for-
dulni fogyasztéi jogvita esetén?




7. Konfliktuskezelés, kommunikacié, vitarendezés

7.1. A konfliktus fogalma, funkcioéi, fajtai

Konfliktusnak nevezzik azokat az érdekellentéten alapulé helyzeteket, amelyekben egyé-
nek vagy csoportok kilénbozé eréforrasok, javak megszerzéséért rivalizalnak egymassal. A
konfliktus fogalma a hétkéznapi hasznalatban negativ asszociaciékat ébreszt. Olyan fogal-
mat takar, amelyet kerilni igyekszink, mert fesziltséget kelt. A konfliktust sokszor a problé-
maval azonositjdk, azonban érdemes e két fogalmat megkilénboéztetni. A probléma nagyon
agltalanos gyudjtéfogalom, amelybe a konfliktus is beletartozik. A konfliktus a probléma egy
részhalmazdanak tekintheté. Harom fontos kulcsszé kivankozik a konfliktus definiciéjdhoz: a
rivalizalds, az érdekellentét és az eréforrdsok. A konfliktusban a felek egymassal rivalizalnak,
valamilyen dltaluk kivanatos cél elérése érdekében. A rivalizalds, a kompeticié pozitiv értéket
is hordoz, hiszen ha csak a sportot tekintjuk, az mdsrél sem szél mint a versengésrél, amelyhez
sokszor a nemes jelzé is kapcsolédik. A sportolék ebben az értelemben konfliktusba keritlnek
egymassal, hiszen céljuk azonos: a gyézelem. Ehhez azonban egymast kell legyézniuk, igy
egymds ellenfeleivé valnak. Itt j6n be az érdekellentét fogalma. A sportolok kilonbézé indit-
tatasbél vagy motivdcios hattérrel bar, de ugyanazt akarjdk, vagyis érdekellentétbe kertlnek
egymdssal. Amiért versengenek egymadssal, az a dicséség, a pénz, a hirnév, presztizs, mindaz,
amit javaknak, vagy eréforrasnak nevezionk. A konfliktus érdekellentéten alapulé rivalizacié,
amely valamely javak, eréforrasok érdekében folyik.

Nehéz a konfliktust elképzelni fesziltség, indulat, érzelmek nélkil. Ezek természetes velejaroéi
a rivalizaciénak. A konfliktus kezelésének, vagy a konfliktusban valé eredményes részvételnek
az a feltétele, hogy az érzelmeket lehetéség szerint vegyuk le a konfliktusrél, e nélkil ugyanis
nehézkessé valik a konfliktusmegoldds folyamata. A konfliktusok soran természetes, hogy jelen
vannak érzelmek is, és ez nem is jelentene problémat. A problémat az jelenti, hogy a résztvevék
egyrészt nem veszik tudomasul érzelmeiket, mésrészt nem képesek arra, hogy érzelmeiket le-
vdlasszdk a konfliktusrél, a tényekrél és a szereplékrél, és azokat ezektsl fuggetlentl kezeljék.

Konfliktus nemcsak egyének, hanem csoportok vagy egyének és csoportok kézott is kialakul-
hat. A fentiek azért fontosak, mert példaul a békélteté testilet tagjait két csoport delegdlja:
a fogyasztévédék és a kamara, azaz a vdllalkozéi oldal. Esetinkben az egyén integritasanak
erésebbnek kell lennie, mint a csoport norma, még pontosabban a testilet mint csoport ob-
jektivitasi normdja el kell, hogy nyomja a kisebb csoport normajat.

Formadlis csoportokban a csoport kulturdja, értékei és normai intézményesilnek. Ezeket min-
den csoporttagnak el kell fogadnia, ha az adott formdlis csoport tagja kivdn maradni. llyen
formdlis csoportok mikédnek a szervezetekben, a munkahelyeken, intézményekben, igy a
békéltets testUletekben is.

7.2. Az érdekrol

A konfliktusban érdekek Utkéznek. Ha konfliktusrél beszélink, elsésorban dologi érdekek jut-
nak eszinkbe. Materidlis természeti javak, amelyek hatterében valamilyen szikséglet huzé-
dik meg. A szUkséglet természetes emberi dllapot, amelyek kielégitéséhez materidlis dolgok is
szUkségeltetnek. Az, hogy valaki draga autéval jér, jelentheti az Snmegvalésitas szikségleté-
nek kifejez6dését, de ugyanigy a biztonsagét is.

A konfliktusban valé részvétel soran haromfaijta érdek kielégitésére kell hangsuolyt fektetni.

* Dologi érdek. Ez valamilyen szikséglet targydra, tartalmara vonatkozik (pénz, idé, hatalom).
* Procedurdlis érdek. A megegyezés folyamatdban a felek magatartaséra, az eljaras menetére
vonatkozé szUkséglet: komfortossag, kiszamithatésag.

* Pszicholégiai érdek. Arra vonatkozik, hogy a megegyezés sordn, méltdnyosan, tisztessége-
sen bannak-e valakivel, részesil-e megbecsulésben, kap-e megfelels figyelmet, kielégiték-e
a személykézi viszonyok.

7.3 Erdek - allaspont - megoldasi médok

A konfliktusban valé eredményes részvételhez e harom tényezét érdemes megfelelé médon
szétvdlasztani. Legjobban egy példan keresztil lehet a kilénbséget érzékeltetni: a szomszéd
hangosan hallgatja a magnét, amely engem borzasztéan zavar a pihenésben. Ezért atmegyek
és megkérem 6t, hogy halkitsa le a magnéjat. O erre azt vélaszolja, hogy neki joga van nap-
kézben zenét hallgatni és arrél nem 6 tehet, hogy a falak ennyire vékonyak. Mit lehet ilyen-
kor tenni2 Alaposan elemezve sajat érdekeimet rdjdhetek, hogy nekem nem ahhoz fiGzédik
érdekem, hogy a szomszéd zdrja el, vagy halkitsa le a magnéjat, hanem ahhoz, hogy én ne
halljam. Ebbél az aspektusbél megkdzelitve nyilvanvaléva valhat, hogy eredeti allaspontom,
miszerint a szomszédnak le kellene halkitania magnéjat, feltlvizsgdlatra szorul. Nem j6 dolog
a szomszéddal rossz viszonyt kialakitani, ezért mindketténk érdekeit figyelembe vevé megol-
dasra kell jutnunk.

7.4 A konfliktus megoldasanak maédijai
A poziciondalés alku

A poziciondlés alkura jellemz8, hogy alkufolyamat elején a felek kialakitjgk sajat allaspontju-
kat, és megprébadljak ravenni a maésikat, hogy ezt fogadja el. Abban az esetben a két elvaras
kézott van atfedés, egy ugynevezett alkusav, amely mentén kialakulhat egy kompromisszum
a felek kézott. Ezt az alkuhelyzetet zéré 6sszeginek tekinthetjok. Az eladé minimum 80 fo-
rintot akar kapni az almdéért, igy az, amit az eladé e f616tt bevételként realizdl, az a vevénél
veszteségként jelentkezik, hiszen 80 forintért is megkaphatta volna az alma kiléjat. Az elsé
ajanlat a nyité pozicié, amelyben maximalis elvarasaink jelennek meg. A poziciondlés alku-
ra jellemzé8, hogy olyan helyzetekben alakul ki, amikor a felek korlatozott eréforrasok, javak
folott alkudoznak A felek emociondlisan ragaszkodnak sajét allaspontjukhoz. Ezen a ponton
mar presztizskérdéssé valik az érdekérvényesités, és nem a megegyezés a cél, hanem a masik
legyézése. A targyaléfelek ellenfelekké valnak, a kapcsolatok elmérgesednek, a konfliktus
erészakmentes megolddaséanak esélyei minimalisra csékkennek.




Erdekalapi alku

Ebben az alkufajtdban a résztvevék megprébdlnak valédi érdekeik mentén megegyezni. Ez
olyan esetekben valésulhat meg, amelyekben a felek érdekei egybeesnek, még ha ez nem
is egyértelm( az elsé pillanatban. Ennek felismeréséhez elsésorban kélcsénds bizalomra van
szUkség. Ez az alapja annak, hogy a konfliktus részvevéi feltarjak sajat valédi érdekeiket. Az
érdekfeltaras teremtheti meg a hosszu tavu egyuttmikédés alapjat, valamint azt, hogy a konf-
liktus résztvevéi a korlatozottnak latszé eréforrasokat bévitsék és a gyéztes vesztes jatszmat
gybztes-gybztes jatszmava alakitsak. Az alkufelUlet kibdvitése lehetévé teszi, hogy minden
résztvevé megtaldlja a neki megfelel6 megolddst. Ezzel olyan konszenzus teremtheté meg,
ahol a felek érdekei kdlcsondsen kielégitésre kerUlnek. Az érdekalapi alku soran a felek
egymdssal egyiUttmikdédve és nem egymas ellenfeleiként viselkednek. A kdlcsénds bizalom
teremthet alapot ahhoz, hogy feltarjak valédi érdekeiket. Ehhez elsésorban egyittmiGkédési
készség szUkségeltetik és az, hogy a felek felismerjék a személyes kapcsolatok és a hosszu
tavo egyittmikodés jelentéségét.

7.5 A kommunikacio szerepe és lehetéségei a békéltetésben

Hogyan lehet az elébbi fejezetrészben leirtakat megvalésitani békéltetés kdzben? A teljes-
ség igénye nélkil megprébdlunk néhdany stilaris, beszédtechnikai, kommunikdacié médszertani
6 tandcsban ésszefoglalni véleményinket. Vannak szévegek, amit ezerszer elismételtek mar
munka kézben, ezért unalmasnak tGnhetnek, de ne felejtsik el, hogy a partnerek szadméra ez
Ujdonsdg, ezért a mondanivalét mindig lassan, tagoltan, {6l artikuldlva, kellé hangerével kell
elmondani. Olyan emberek Ulnek a testilet elétt, akiknek sulyos problémadaik vannak, esetleg
izgulnak amiatt is, hogy mi fog térténni velUk, ezért a szé a hangsuly a szemkontaktus mindig
meggyéz6 legyen. Szintén fontos az empatia, mely beleérzé képességet jelent. Jellemzéje a
mdsikra valé érzelmi és értelmi rdhangolédds. Az empdtia Iényegéhez tartozik, hogy tébbé-
kevésbé megértheté, mi is zajlik a masik emberben, valamennyire atélhetéek érzelmeik is,
valamint hogy verbdlisan vagy nonverbdlisan, esetleg cselekedetekkel ki is fejezheté a szama-
ra: egyUtt éreznek vele, egyUtt gondolkodnak vele. Az empdatia végigkiséri a mindennapokat.

Mindemellett az empatia maés szempontbél is jelentés: lehetévé teszi, hogy a korlatokat atlépije
az ember. Megismerésink, a viladgrél sz6l6 tudasunk sajat magunk kéré épil: magunkbél in-
dulunk ki, amikor az informaciét keressik, vagy amikor eldéntjik mi a Iényeges és mi nem az.
A logika, amivel gondolkodunk, a sajat logikdnk, az értelmes gondolat elsésorban szamunkra
értelmes. Az empdtia harmadik lényeges eleme az empdtids valasz: a gondolatokhoz és az
érzelmekhez illeszkedd viselkedés. Ez lehet sirds, nevetés, dnkéntelen kézmozdulat, arcjaték
vagy éppen tudatos cselekedet. Mindegyik jelentésége ugyanaz: a mdsik tudomésdra hozza:
vele vagyunk. Az empdtia értelmi (kognitiv) és érzelmi (emociondlis) 6sszetevéjének egyardant
i6 és egyszer( kifejezdje a hallgatds. Hatékonysagat metakommunikacios eszkézdk segithetik:
szemkontaktus, enyhe elérehaijlés, élénk tekintet, szemmozgds, bélogatds, nyitott kéztartds,
mindezekkel kifejezheté a figyelem.

Mivel a békélteté testileti eljards lényege a megegyezés, ezért kiemelkedé fontossdga van
annak, hogy a konfliktuskezelés megfelelé legyen mind az eljaré tandcs tagjai, mind pedig a
megjelent felek részérél a fentiekre figyelemmel.

Feladatlap
1. Milyen érdekek kielégitésére kell figyelni a konfliktusokmegolddsa soran?
2. Milyen megoldasi médjai lehetnek egy konfliktusnak?

3. Ajanlott téma megbeszélésre: milyen kommunikaciés eszkézok segithetnek a békélteté tes-
tuleti eljagrasban a konfliktus megoldésahoz?
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* 79/1998. (IV. 29.) Korm. rendelet az druk és a szolgdltatdsok biztonsdgosséagarél és az ezzel
kapcsolatos piacfeligyeleti eljarasrol

* 17/1999. (ll. 5.) Korm. rendelet a tavollévék kézott kotott szerzédésekrél
* 18/1999. (ll. 5.) Korm. rendelet a fogyasztéval koététt szerzédésben tisztességtelennek
mindsulé feltételekrél

* 20/1999. (ll. 5.) Korm. rendelet az ingatlanok idé6ben megosztott haszndlati joganak meg-
szerzésére iranyulé szerzédésekrél

* 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet az egyes tartés fogyasztdsi cikkekre vonatkozé kotelezé
jotallasrol

* 249/2004. (VIIl. 27.) Korm. rendelet az egyes javité-karbantarté szolgaltatdsokra vonatkozé
kotelezé jotallasrol

* 133/2007. (VI. 13.) Korm. rendelet az Uzletek mGkédésének rendjérél, valamint az egyes
Uzlet nélkil folytathaté kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeirdl

* 225/2007. (VIII. 31.) Korm. rendelet a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatéséagroél

* 213/2008. (VIII. 29.) Korm. rendelet az Uzleten kivil fogyasztoval kétott szerz6désekrél

* 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet az utazdsi szerz6désrél

* 55/2009. (lll. 13.) Korm. rendelet a vasarokrél és piacokrél

* 49/2003. (VIl. 30.) GKM rendelet a fogyasztéi szerz6dés keretében érvényesitett szavatossa-
gi és jotallasi igények intézésérél

* Az Eurépai Parlament és a Tandcs 2004. februar 11-i 261/2004/EK rendelete visszautasitott
beszallas és légijaratok torlése vagy hosszu késése esetén az utasoknak nydjtandé kartalanitas
és segitség kozos szabalyainak megadllapitasarél, és a 295/91/EGK rendelet hatdalyon kivol
helyezésérsl

Feladatok megolddasa

Fogyasztévédelem az Eurépai Uniéban

1. MireterjedkiazEurépaiBizottsag Egészség-és FogyasztéovédelmiFdigazgatésaganak
(DG Sanco) tevékenységi kore?

Elelmiszerbiztonsag, kézegészségigy, fogyasztovédelem; az egészségigyi és j6léti - az eurdpai
polgdrok mindennapi életét kézvetlenul érinté - tevékenységek tartoznak. Feladata tovabba
annak biztositdsa, hogy az EU teriUletén forgalomba keri16 élelmiszerek és fogyasztasi cikkek,
aruk és szolgaltatdsok biztonsdgosak legyenek, az EU belsé piaca a fogyaszték érdekeit védve
mUkodjon, valamint az EU tdmogassa a polgdrai egészségét védés és javitd projekteket.

2. Milyen Eurépai Uniés , riasztérendszerek” léteznek a fogyasztovédelemben?

RAPEX (veszélyes termékek), REACH (vegyi anyagok), RASFF (élelmiszerek)

A fogyasztévédelem jogszabdlyi kérnyezete

1. Mit szabdlyoz a fogyasztévédelem ,, Bibliaja”, fogyasztovédelemrél sz616 1997. évi
CLV. térvény?

A fogyasztéi érdekek - kilondsen a biztonsdgos druhoz és szolgdltatdshoz, a vagyoni érdekek
védelméhez, a megfelel6 tdjékoztatdshoz és oktatdshoz, a hatékony jogorvoslathoz, tovabba
a tarsadalmi szervezeteken keresztil t6rténé fogyasztéi érdekképviselethez fGz6dé érdekek
tekintetében a legalapvetébb fogyasztovédelmi kérdéseket.

2. Mely jogszabdlyok szabdlyozzdak a jétalldas, szavatossag intézményét?

Ptk., az egyes tartés fogyasztdsi cikkekre vonatkozé kételezé jotdallasrél a 151/2003. (IX. 22.)
Kormdnyrendelet, az egyes javité-karbantarté szolgaltatasokra vonatkozé kotelezé jétallasrol
a 249/2004. (VIIl. 27.) Kormdanyrendelet, a lakasépitéssel kapcsolatos kételezé jotdllasrol a
181/2003. (XI. 5.) Korményrendelet, mig a fogyasztéi szerzédés keretében érvényesitett sza-
vatossdagi és jétallasi igények intézésérsl a 49/2003. (VII. 30.) GKM rendelet rendelkezik.

3. Mely jogszabdlyok biztositanak specidlis elallasi lehetéséget a fogyasztok szamara?

Az Uzleten kivil fogyasztoval kotott szerzédésekrél sz616 213/2008. (VIIL.29.) Korményrende-
let, a tavollevék kozott kotott szerzédésekrél szolo 17/1999. (Il. 5.) Kormdanyrendelet, az in-
gatlanok idében megosztott hasznadlati joganak megszerzésére iranyulé szerzédésekrél sz616
20/1999. (ll. 5.) Korményrendelet.




Jotdllas, szavatossdag

1. A vasadrlé televiziét vasdarol a szakizletben, a készilék 3 nap miulva meghibdsodik,
bejelenti a szervizbe, hogy ha ilyen hamar meghibdasodott mar nincs bizodalma hoz-
zdq, cseréljék ki a késziléket. A szerviz elutasitjia, mert szerinte a készilék javithaté. A
vasarloé reklamal, beir a vasarlok kényvébe. Melyik fél jart el helyesen?

Az egyes tartés fogyasztasi cikkekre vonatkozé kotelezé jotdllasrédl szélé 151/2003. (IX. 22.)
Korm. rendelet alapjdn a j6tdllasi kotelezettség teljesitése azt terheli, akit a fogyasztéi szerz6dés
a szerzédés targyat képezé szolgaltatas nyujtdsara kételez. Ha a fogyaszté a fogyasztési cikk
meghibdsoddsa miatt a vasarlastél (Gzembe helyezéstél) szamitott hdrom munkanapon belil
érvényesit csereigényt, a forgalmazé nem hivatkozhat a Ptk. 306. §-a (1) bekezdésének a)
pontja értelmében ardnytalan tébbletkdltségre, hanem kételes a fogyasztasi cikket kicserélni,
feltéve, hogy a meghibdsodas a rendeltetésszerG haszndlatot akaddlyozza. Ha ez nem térténik
meg, a fogyaszté eldllhat a szerzédéstél, azaz visszajar részére a vételar.

2, Szavatossdagi idén belil a termék javitasat nem tudta a kereskedé vdallalni, elvé-
gezni. Koteles-e levdasdrolni a termék ardat a vasarlé?

A hatdlyos magyar jogrendszer nem ismeri a levasarldst, ezdltal a forgalmazé nem kételezheté
arra, hogy felajanlja a fogyasztéonak a termék vételaranak a levasarlasat. Természetesen ez
nem zdrja ki annak a lehetéségét, hogy megegyezzen a forgalmazéval ebben, de jelen eset-
ben a fogyaszté a termék kicserélésére valt jogosultta.

Specialis kereskedelmi formak

1. A fogyaszté egy termékbemutatén térténé vasarlas alkalmaval nem kapott tajé-
koztatdast arrél, hogy nyolc munkanapon belil elallhat a szerzédéstél. A vasarldastol
kezdve mar eltelt egy hénap, mit tehet ilyenkor?

A vdllalkozas koteles legkésébb a szerzédés megkétésekor a fogyasztot irdsban tajékoztatni az
eldllasi jogrél, azaz az eldllasrél, és annak a személynek a nevérél, cimérél, és - ha az eldllasi
nyilatkozatot ilyen médon is fogadja - elektronikus levelezési cimérél, akivel szemben e jogat
gyakorolhatja. Amennyiben az eldllds jogarél nem tdjékoztatja irdsban a fogyasztét a vallalko-
26, akkor a szerz6dés semmis, azaz gy kell tekinteni, mintha a szerz6dés létre sem 6t volna.

2. A fogyaszté repiléjegyet vdasdrolt interneten keresztil, azonban a vasarlast
kévetéen észlelte, hogy rossz idépontot jel6lt meg a foglalasaban. Elallhat-e a vasar-
Iastél a tavollevék kozott kotott szerzédésekrol szolé 17/1999. (Il. 5.) Korm. rendelet
altal biztositottak szerint?

A Kormanyrendelet 1.§ (4) bekezdése értelmében a rendelet rendelkezéseit nem kell alkalmaz-
ni az élelmiszerek, valamint egyéb mindennapi fogyasztdsra szolgdalé aruk rendszeres hdazhoz-
szallitdsdra vonatkozoé szerzédésekre, tovabbd az olyan szdllast nyujtéd, szallitasi, étkeztetési
vagy szabadidds szolgaltatasokra vonatkozé szerzédésekre, amelyek alapjén az értékesité e
szolgdltatasokat meghatdrozott idépontban vagy meghatdrozott idészakban nyujtja. Mind-
ezek alapjan az interneten t6rténé repiléjegy-vasdarlas esetén nem lehet élni a nyolc napos
eldllasi lehetéséggel.

Utazdsi szerzodések, légi utas jogok

1.Kivel szemben lehet fellépni, ha az utazds soran nem azt a minéségd, szinvonalo
szolgaltatast kapja a fogyaszté, mint amire befizetett?

A kormadnyrendelet 11.§ értelmében az utazdsi szerz6dés nemteljesitésébdl vagy hibds
teljesitésébél eredé karokért az utazasszervezé felel. Tehdt ha utazdskdzvetitét veszink igény-
be a szerz6dés megkotésekor, akkor a hibas teljesitésért (pl.: nem megfelel szdallodai szobdk)
a szerz6désben meghatdrozott utazdsszervezé felel, tehat téle kdvetelhetjik az arleszallitést
és a kartéritést, azonban a szerzédés teljesitésével kapcsolatos szavatossagi, kartéritési igé-
nyét az utazdskozvetiténél is bejelentheti az utas.

2.Légi jarat térlése esetén a légitarsasag semmiféle kartalanitast nem hajlandé az
utasoknak fizetni, mondvan, elhdrithatatlan miszaki ok merdilt fel, igy nem felel6sek
a torlésért. Igaza van-e a tarsasagnak?

A légi tarsasdg mentesul kotelezettsége aldl, ha olyan rendkivili kérolmények miatt tértént a
torlés, amelyet minden ésszerG intézkedés ellenére sem lehetett volna elkerilni. A miUszaki ok
azonban nem tartozik a rendkivili kérGlmények kategéridjaba, mint arra az Eurépai Kozossé-
gek Birésaganak jogértelmezése rdmutat. A miszaki hiba megolddsa a légifuvarozé rendes
tevékenységi kérébe tartozik, azaz nem harithatja el a kartalanitést arra hivatkozva, hogy

rendkivili kérilmény allt fenn.

7

Telekommunikéacié

1. A panaszosnak ,,megsiketil” a telefonja , be akarja jelenteni a hibat a szolgalta-
tonak, de ezt nem tudja megtenni, mert a szamdn nem ismer mds azonositét, a hiba-
jelentéshez azonban mas adatot is kér a szolgaltaté. Mi a teendé?

A szolgaltaté, aki vezetékes helyhez kotott nyilvanos tavbeszéls szolgdltatast nyujt, egyetemes
szolgadltatasi kételezettség ald tartozik. Ennek értelmében 24 6rdas hibabejelentési szolgalta-
tast kell nyojtania, amely mindenki szamdéra elérhetévé kell valnia. Miutdn ennek a kételezett-
ségének nem tett eleget, a bejelentésre a Nemzeti Hirkozlési Hatosag koteles eljarni.

2. Milyen beszélgetés-rogzitési kotelezettsége van a telefonos uUgyfélszolgdalatot
mikédteté szolgaltaténak?

A vitdk tisztdzdsa érdekében a szolgaltaténak archivdlnia kell a megrendelés szévegét és azt
kérésre a fogyaszté rendelkezésére kell bocsatani. Az Fgytv. értelmében ugyanis telefonos
Ugyfélszolgdlat esetén a beszélgetést rogziteni kell, a hangfelvételt pedig 6t évig meg kell
8rizni, és a fogyaszté kérelmére ki kell adni.




Termékfelelosség, termékbiztonsdg, piacfeligyelet, gazdasagi reklam-
tevékenység

1. Milyen esetben érvényesitheté termékfelelosségi kar a forgalmazéval szemben?
Mit kell bizonyitania a fogyaszténak ebben az esetben?

Kizarélag 500 eurét meghaladé kar érvényesitheté, amennyiben az magdanhasznalatt dol-
gokra vonatkozik, és a termék hibajat, a kart, valamint a ketté kozétti okozati 6sszefiggést a
kdarosult bizonyitja.

2. Milyen esetekben mentesil a gyarté a termékfelelésség alél?

A gyadrté akkor mentesitl a térvényben meghatdarozott felelésség alél, ha bizonyitja, hogy a
terméket nem hozta forgalomba, vagy a terméket nem UzletszerG forgalmazas céljabél dlli-
totta elé. Tovabbd ha azt nem Uzletszer( gazdasdagi tevékenysége kérében gydrtotta vagy for-
galmazta, vagy a termék az dltala t6rténé forgalomba hozatal idépontjaban hibatlan volt és a
hiba oka késébb keletkezett, vagy a termék dltala t6rténé forgalomba hozatala idépontjdban
a hiba a tudomadny és a technika dlldsa szerint nem volt felismerheté, vagy a termék hibajat
jogszabdly vagy kételezé hatésagi elSiras alkalmazdasa okozta.

3. Mit jelent a CE-jelélés?

Bizonyos termékek esetében csak az ugynevezett CE-jeloléssel egyitt forgalmazhaté az adott
termék. A CE jel6lés azt bizonyitja, hogy a termék megfelel a rd vonatkozé termékbiztonsagi
kévetelményeknek és jogszabalyoknak.

4. Milyen esetben lehet direkt marketinggel élni elektronikus Uton?

Csak akkor, ha ahhoz a cimzett el6zetesen hozzdjarult.

Pénzigyi, biztositasi szolgaltatasok

1. Milyen tipusu fogyasztasi kélcsonék léteznek?

Aruhitel, melynek esetében mar a vasarlds helyén hozzdjuthat a fogyaszié a hitelhez, és igy az
aruhoz. Személyi kélcsén, mely szabadon felhasznélhaté, és forintban, valamint devizéban is
igényelheté. A harmadik tipus az az eset, amikor a fogyaszté vasarlasait folyészamlahitelbél
finanszirozza. Végul az a forma, amikor hitelkartydval egy bizonyos ideig ingyen haszndélja a
bank pénzét, és egy ideig kamatot sem kell fizetni ra.

2. Milyen fajtai vannak a biztositdasi szerzédéseknek?

Vagyonbiztositas, felelésségbiztositas, életbiztositds, balesetbiztositds, stb.

3. Mennyi idén belil kételes valaszolni a fogyasztéi panaszra egy biztositdasi szerve-
zet?

A panasz beérkezését kéveté 15 napon beldl

Ko6zizemi szolgaltatasok
1. Milyen tipusai vannak a kézizemi szolgaltatasoknak?

Tobbek koézott: villamos energia, - a gdz-, a hé-, a viz-, a szennyviz-, a hulladékkezelési, a
koéztisztasdagi szolgaltatas.

2. Mit jelent a szolgaltatok részére a szerzédéskotési kotelezettség?

A kézizemi szolgdltatét szerz6déskotési kotelezettség terheli, mert olyan kézszikségletet elé-
git ki, amelynek tébbnyire csak egy szolgdltatéja van, és ezen szolgaltatasokat feltétlenil biz-
tositani kell a fogyasztok szamdara létszikségletuk érdekében. Kotelezé a f6ldgazszolgaltatas
nyGjtésa, a villamos energia szolgdltatdsa, az ivoviz szolgdltatds, a szennyviz elvezetése és
tisztitasa.

3. Milyen kézszolgaltatasok teriletén Iat el feladatokat killonésen a Magyar Energia
Hivatal?

Villamos energia, tdvhoszolgaltatas, féoldgazellatas
Békélteto Testiletek

1. Megszinik-e a békélteté testileti eljards, ha a vallalkozas egyaltalan vagy, ha a
fogyaszté a szabdlyszeri értesités ellenére nem jelenik meg a meghallgatason?

A vallalkozasnak az tgy érdemére vonatkozé nyilatkozattételének elmaraddsa esetén a tandcs
a rendelkezésre all6 adatok alapjan hatéroz, tehdt nem befolydsolja ez a tandcsot abban,
hogy az eljarast lefolytassa. A vdllalkozas részére megkuldott értesitésben erre figyelmeztetik
a vallalkozést is.

Ha a meghallgatason barmelyik fél, tehat akér a fogyaszté, akér a vdllalkozé vagy akar egyi-
kUk sem jelenik meg a szabdlyszer( értesités ellenére, vagy nem terjeszti el bizonyitékait, a
tandcs lefolytatja az eljardast, és a rendelkezésre allé adatok alapjén dént.

2, Milyen jogkovetkezményei vannak annak, ha a vallalkozds nem hajtja végre a
békélteté testiilet dontését?

A tandcs kételezést tartalmazé hatérozatanak, illetve a hatarozattal jévédhagyott egyezségnek
a végrehajtasat — ha a vallalkozés nem tesz eleget a hatdrozatban foglaltaknak — a fogyaszté a
birésagtél kérheti végrehaitasi eljaras keretében. A birésag a kotelezést tartalmazé hatdaroza-
tot végrehaijtdasi zaradékkal latja el, amely azt jelenti, hogy a hatdrozat a birésagi végrehaités
eszkézeivel kikényszeritheté.

Az ajanlads jellegG hatdrozat nem kényszeritheté ki. Amennyiben a véllalkozés nem tesz eleget az
ajanlasban foglaltaknak, a biréséagi végrehaijtas helyett a nyilvdnossagra hozatal lehetésége kinal-
kozik szankcioként. A testUlet a fogyasztotol kapott visszajelzés alapjdn kap értestlést arrél, ha a
véllalkozés nem haijtja végre az ajdnlasban foglaltakat, ez alapjdn a békélteté testilet jogosult az
Ogy révid leirdsat és eredményét, a fogyaszté nevének megjelélése nélkul nyilvanossagra hozni.




Birésagi eljaras, kozérdeki keresetek, hataron atnyolé vitarendezés

1. Milyen esetben bocsathaté ki fizetési meghagyds?

Fizetési meghagyds Utjan is érvényesitheté a pénz fizetésére vagy ingé dolog kiaddsara ird-
nyuld lejart kévetelés. Kizarélag fizetési meghagyds 0Otjan érvényesitheté a pénz fizetésére
irdnyulé olyan lejart kdvetelés, amelynek 6sszege az egymillié forintot nem haladja meg.

2, Mely szervezetek, milyen esetben indithatnak kézérdeki keresetet a birésag elétt?
A fogyasztévédelmi hatésag, a fogyasztéi érdekek képviseletét ellaté tarsadalmi szervezet,
illetve az Ugyész indithat pert a fogyasztok széles kérének védelme, vagy a jelentés nagysagu

hatrany kikuszébélése érdekében az ellen, akinek jogszabdalyba UGtkézé tevékenysége a fo-
gyasztok széles korét érinti, vagy jelentés nagysdgu hatranyt okoz.

Konfliktuskezelés, kommunikacioé, vitarendezés
1. Milyen érdekek kielégitésére kell figyelni a konfliktusok megolddsa soran?

A konfliktusban valé részvétel soran hdaromfajta érdek kielégitésére kell hangsulyt fektetni.
Dologi érdek, procedurdlis érdek, pszicholégiai érdek.

2. Milyen megolddsi médjai lehetnek egy konfliktusnak?

Poziciondlés alku, érdekalapu alku




