A Budapesti Békélteto Testiilet 1/2015. szamu ajanlasa
a fogyasztoi jogérvényesités eredményessége érdekében tanusitando
koriiltekinté magatartasrol
1. Ajanlas a fogyasztok szamdra

1. Merjenek hangot adni a fogyasztok a vasarolt aruval vagy igénybe vett szolgaltatassal
kapcsolatos kifogasuknak! Ez térvény adta joguk, amelyben korlatozni a fogyasztokat nem
lehet. A panasz targya rendkiviil széleskorii lehet. Mindségi kifogassal élhetnek a fogyasztok
példaul a termék vagy szolgaltatas barmilyen jellegli hibaja miatt, és panasszal a
vallalkozasnak vagy a képviseletében eljaré eladonak az aru értékesitésével Osszefliggd
magatartasaval vagy mulasztasaval kapcsolatban is.

2. A fogyasztok ne torddjenek bele és ne hagyjak magukat, ha az eladé ,,id0hiany” vagy
épp ,.elfoglaltsdg” miatt figyelembe sem veszi a személyesen kozolt szébeli panaszt. A
kereskeddnek ugyanis térvényben eldirt kotelezettsége azt azonnal megvizsgalni €s sziikség
szerint orvosolni. Ha nem elégedettek a fogyasztok a személyesen kozolt, szobeli panaszra
kapott valasszal vagy azt nem tudjak ott helyben kivizsgalni, akkor ragaszkodjanak a
jegyzokonyv felvételéhez. A kereskedd ezt kérés nélkiil koteles kitdlteni és annak egy
masolati példanyat atadni. Amennyiben a vallalkozas még a kérés ellenére sem vesz fel
jegyzokonyvet a széban elmondott vagy telefonon bejelentett panaszrdl és azt nem adja at
vagy nem kiildi meg a fogyasztonak, tovabba egy honapon beliil irdsban nem ad érdemi
valaszt a panaszra, a fogyasztok e tényt a kormanyhivatalok mellett miikodo
fogyasztovédelmi feliigyel6ségeknek bejelenthetik, kérve intézkedésiiket.

3. A fogyasztok ne fogadjak el az elado azon hivatkozasat, hogy nincsen Vasarlok
Konyve a vallalkozasnal vagy azt nem akarja atadni! A keresked6 nem akadalyozhatja e joga
gyakorlasaban sem a fogyasztot, mert a Vasarlok Konyvébe minden, az iizlet miikodésével
kapcsolatos panasz és javaslat bejegyezhetd, s6t azt az iizletben jol lathatdo és a vasarlok
szamara konnyen hozzaférheté helyen kell elhelyezni. Ne feledkezzenek el arrdl sem, hogy a
szobeli panasz mellett torvény adta joguk irdsban is reklamalni, amellyel barmikor élhetnek!
Az igy megtett kifogasra pedig legkésobb harminc napon beliil valaszt kell kapniuk. Ha az
igényt a vallalkozas elutasitja, azt részletesen indokolni koteles. A Vasarlok Konyvébe tett
bejegyzés szintén irdsban megtett panasznak mindsiil, amelyet ugyancsak meg kell valaszolni.

4. Ha utazasi szolgaltatas igénybevétele soran tamad kifogasuk a fogyasztoknak,
haladéktalanul kozo6ljék az utaskisérével a panaszt és ragaszkodjanak ahhoz, hogy
jegyzokonyvet vegyen fel, ez az utaskisérd kotelessége. Ha viszont nincsen ilyen személy,
akkor a helyszini szolgaltatoval kozoljék azonnal problémajukat. Amennyiben ez sem
orvosolja a panaszt, gy kozvetleniil azt az utazéasi véallalkozést kell értesiteni, amellyel a
fogyaszté megkototte a szerzOdést. Az utazds soran tapasztalt hidnyossdgokat mindenképp
dokumentalja a fogyasztd, készitsen fényképfelvételeket, szerezzen be irasos
taninyilatkozatokat utastarsaitol. Ezek hianyaban kevésbé fogja tudni jogait érvényesiteni,
mivel ezek olyan bizonyitékok, amelyek igazolhatjak allitasait.

5. A fogyasztok az irasban megtett panaszrél mindig készitsenek masolatot a hatékony
jogorvoslat érdekében! A vallalkozas cégadatai kozott szerepld, illetve kereskedelmi
kommunikaciojaban ko6zolt cimre igazoltan elkiildott e-mail; az ajanlva feladott, postai



tértivevényes levél Utjan megtett panasz vagy épp a sikeres, faxon tortént elkiildést tanusito
visszaigazolas bizonyitd erével birnak mind a békéltetd testiileti, mind a hatdsagi eljarasok
soran ¢és befolyasoljak azok eredményét.

6. A fogyasztok hatarozottan utasitsak el azt az esetlegesen felkinalt lehetdséget, hogy
szamla nélkiil olcsébb lesz a termék vagy szolgaltatas ara (igy példaul lakésfelyjitas,
ablakcsere esetén). A szamla, illetve nyugta a fogyasztoi jogérvényesités fontos eszkozel,
mivel késébbi vita esetén bizonylat és irasba foglalt szerz6dés hidnyaban nem tudjak igazolni,
hogy valoban szerzddést kotottek a vallalkozoval. A fogyasztobarat, tisztességes lizletpolitikat
folytato kereskedd a kedvezményt nem a szamla- vagy nyugtaadashoz koti.

7. A fogyasztok a vallalkozasokkal fennalld vitajuk esetén vegyék igénybe az ingyenes,
gyors eljaras lehetoségét, amelyet a békélteto testiiletek kindlnak! Az eljaras a fogyasztoi
jogérvényesités hatékony, gyors, ingyenes moddja, amelyben a vallalkozds koteles
egyittmikodni a testiiletekkel és valasziratban nyilatkozni a fogyaszté igényének
megalapozottsagarol és a rendelkezésre alld bizonyitékokrol. Tartsdk szem el6tt a fogyasztok,
hogy a békéltetd testiileti eljaras elofeltétele annak igazolasa: megkisérelték a vitat el6szor
kozvetleniil a vallalkozassal rendezni. A kérelemhez az erre vonatkozd bizonyitékot (példaul:
panaszrol felvett jegyzOkonyv masolata vagy épp a vallalkozasnak irt levél) és minden egyéb,
az igyhoz kapcsolddd dokumentumot mellékelni kell. Ez utobbiak hianyaban a fogyasztok
nagy valosziniiséggel nem fogjak tudni jogaikat hatékonyan érvényesiteni a békéltetd testiileti
eljarasban.

8. A fogyasztok ismerjék meg jogaikat és azok gyakorlasanak feltételeit minden esetben
még a szerzodéskotés elétt: szadmos olyan szolgaltatds létezik, amelyeknél kiilonleges
védelemben részesiilnek! Ne feledjék, az ezekhez sziikséges informaciok mar elézetesen is
rendelkezésiikre allnak. igy példaul az internetes vasarlas, az iizleten kiviili értékesités,
valamint az Udiil6hasznalati jog értékesitésére vonatkozd szerzOdések esetében tizennégy
napos indokolds nélkiili elallasi jog illeti meg a fogyasztokat bizonyos kivételekkel. Az
emlitett jogokrol, feltételeikr6l, hataridejiikrol, a termék vagy szolgaltatas 1ényeges
tulajdonsagairol a vallalkozast eldzetes tajékoztatasi kotelezettség terheli.

2. Ajanlas a vallalkozdsok szamdra

1. A vallalkozasok és a képviseletiikben eljaro eladok segitsék a fogyasztokat torvényes
panasztételi joguk gyakorldsaban. Személyesen Kkozolt szébeli panasz esetében
torekedjenek érdemben az iigy megoldasara, ne utasitsdk azt el minden indokolas nélkiil!
Ha mégsem oldodik meg azonnal a vita vagy bonyolult megitélésii, ugy teljesitsék
jegyzokonyv-felvételi kotelezettségiiket és annak egy példanyat adjak at a fogyasztok
szamara! A jegyzOkonyv fogyasztonak atadott példanyat a késdbbiekben se kérjék vissza.
Igény esetén pedig a Vasarlok Konyvét bocsassdk a panaszos rendelkezésére, szamla-
nyugtaadasi kotelezettségiiknek pedig kiilon kérés nélkiil tegyenek eleget.

2. Személyesen kozolt szobeli panasz azonnali elutasitasakor a békéltetd testiiletekrol,
valamint az illetékes hatdsagokrol torténd akar szobeli, akar irasbeli tajékoztatas nem
mentesiti a vallalkozast a jegyzokonyv-felvételi kotelezettsége teljesitése alol. Torvényes
jogorvoslati lehetéségeiben akadalyozza a fogyasztot az a kereskedd, aki e kotelezettségét
megsérti és a kifogasrol nem vesz fel jegyz6konyvet vagy annak nem adja at a masolatat.
Ennek hianyaban a fogyasztdé nem tudja igazolni a vita kdzvetlen rendezésére irdnyulo kisérlet
megtorténtét, ami viszont a békéltetd testiileti eljaras feltétele.



3. Az utazasi vallalkozasok képviseletében eljaro utaskisérok segitsék eld utazasi szolgaltatas
igénybe vétele esetén a fogyasztdi jogok gyakorlasat és ne utasitsak el a fogyasztok
jegyzokonyv-felvételre iranyulé kérését a helyszinen felmertilt problémak kozlésekor!

4. Tartsak be a vallalkozasok panasz esetén a valaszadasra rendelkezésre all6 harminc napos
hataridét és annak elutasitasa esetén adjanak érdemi indokolast. A valasz elmaradasa,
hianyos megfogalmazasa, akar csak a megkésett reagalas a fogyasztéi jogok sérelmével jar.

5. A békeélteto testiilettel fennalld egylittmiikodési kotelezettségét sérti meg az a vallalkozas,
amely a testiilet felhivasara nem tarja elé valaszirataban az tiggyel kapcsolatos allaspontjat,
bizonyitékait, nem nyilatkozik a tandcs dontésének kotelezésként torténd elfogadéasarol
hataridében. Ezért annak tudataban fogalmazzak meg valaszirataikat, hogy e
kotelezettség megsértésérol a békélteto testiiletek minden esetben értesitik az illetékes
fogyasztovédelmi hatésagot, amely cljarast indit a torvénysérté vallalkozassal szemben és ez
akar fogyasztovédelmi birsadg kiszabasdhoz is vezethet.

6. A fogyasztot megilleté jogok (példdul: szavatossagi-jotallasi igények, indokolds nélkiili
elallasi jog, stb.) érvényesitése esetén a vallalkozasok torekedjenek a vita békés
megoldasara a ,kiskapuk” keresése helyett és ne akadalyozzak e fogyasztoi jogok
gyakorlasat. A vitas ligy gyors, eredményes és koltségkiméld megoldasa mindkét fél érdeke,
ezért biztositsdk egyezségkdtésre jogosult személy részvételét a békéltetd testiileti
meghallgatasokon, amely nagyban elGsegiti a vita egyezséggel torténd lezarasat.

7. Fokozott koriiltekintéssel és tiirelemmel jarjanak el a vallalkozasok a fogyatékkal €16
fogyasztok esetében. Az autizmussal és értelmi fogyatékkal €16 fogyasztokat segitsék és
adjanak 4t szamukra irasos, kozérthetd és arra vonatkozo tajékoztatot, hogy a helyszin
elhagyéasa utan hogyan, milyen elérhetdségeken tudnak panasszal élni. Kérdezzenek ra arra is
kiilon, kozelben tartézkodik-e a fogyatékkal €16 személy segitdje, akinek a kdzremiitkodése
kérhetd a panasz megfogalmazasakor.

Indokolas:

A Budapesti Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: Testiilet) a fogyasztok és keresked6k kozotti
gyakori ¢és jelentés problémdkra vonatkozo informdciokat kozzéteszi, €és ezek mellé
ajanlasokat tesz annak érdekében, hogy a jovében az ilyen problémak elkeriilhetéek vagy
megoldhatoak legyenek anélkiil, hogy a felek kdzott hosszua ideig elhtizodo jogvitara keriilne
Sor.

I. A Testiilet a fogyasztdi jogvitak rendezésére iranyulo feladatai ellatasa soran azt tapasztalta,
hogy a kérelmez6k sokszor nincsenek tisztaban a panasztételhez fiizodé jogaikkal,
valamint az ezekkel kapcsolatosan a kereskeddket terheld kotelezettségekkel. Ennek
kovetkeztében pedig a megvasarolt termékkel vagy az igénybe vett szolgaltatassal
kapcsolatban felmeriilt kifogasukat nem a megfelelé6 mddon vagy hidba teszik meg, arrol nem
kapnak masolatot, igy azoknak nem marad nyoma sem.

A fogyasztoi tanacsadast igénybe vevé érdeklédék ugyanis rendszeresen arrdl szamolnak be,
hogy csak és kizarolag telefonon, szoban probaltdk meg rendezni a vitat az érintett
vallalkozassal. Hiaba keriilt pedig ehhez kapcsolddoan meghatarozasra a fogyasztovédelemrol
sz616 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.) 17/A. § (3) bekezdésben a telefonon



kozolt szobeli panasz esetén a jegyzOkonyv-felvétel és annak egy példanya megkiildésére
vonatkozo kotelezettség az érdemi valasszal egyidejlileg, mégis mind a jegyz6konyv, mind
pedig az érdemi valasz megkiildése tilnyomo tobbségben elmarad. A Budapesti Békéltetd
Testiilethez érkezé fogyasztoi kérelmek arrdl arulkodnak, hogy ilyen dokumentummal
egyaltalin nem rendelkeznek a fogyasztok, hidba tettek telefonon panaszt az érintett
vallalkozasnal. Mivel pedig a hangfelvételek rogzitésének kotelezettsége kizarolag a
kozszolgaltatasi tevékenységet folytatd vallalkozasokat terheli, ilyen bizonyiték hidnyaban
nem tudjak a kérelmezok igazolni, hogy megkisérelték a vita kozvetlen rendezését.

Ugyancsak gyakori, hogy a fogyasztd nem telefonon tesz panaszt, hanem a személyes
tgyintézéstdl remél inkabb eredményt, ezért pedig kozvetleniil a kereskedénél él kifogassal,
ahol megkapja szoban a Testiilet elérhetdségeit, és utdbbit is felkeresi rogton. Rendszeresen
el6fordul, hogy ilyenkor a fogyaszté a vallalkozasnal megtett szébeli panaszarol nem kap
jegyzokonyvet, holott ha azt szoban elutasitottdk vagy nem tudtdk haladéktalanul kivizsgélni,
arrdl jegyzokonyvet kell felvenni és annak egy masolatat at kell adni a fogyasztd részére az
Fgytv. 17/A. § (3) bekezdés a) pontja szerint.

Mindezek hianyaban pedig az ingyenes, gyors békéltetd testiileti eljaras igénybevételének
lehetdsége is nehézségbe iitkdzik, mivel annak feltétele az Fgytv. 27. § és 28. § (3) bekezdés
alapjan a vita kozvetlen rendezésének megkisérlése a vallalkozéassal, valamint ennek
megtorténtére vonatkozoan a Testiilethez beadott kérelemben bizonyitékot sziikséges csatolni.

Az emlitett vallalkoz6i gyakorlatok miatt az érintett fogyasztok nem tudnak eredményesen
fellépni jogaik védelmében, amelyhez hozzdjarul tovabba a megfeleld tudatossag hidnya is.

I1. A fenti esetekben megoldast az irasban torténé panasztétel jelent, mivel az bizonyithato,
masrészt ekkor a kifogas megtételére a vallalkozasnak nincsen réhatasa, fiiggetlen tdle és a
panasz benyuQjtasa csak ¢és kizardlag a fogyaszton mulik. A postai Uton, ajanlva,
tértivevényesen feladott panaszlevél, a fax Gtjan megtett kifogas és a vonatkozo faxkiildés
sikerességérdl szolo visszaigazolas, valamint az elmentett elektronikus iizenet mind megfeleld
bizonyitékai annak, hogy a fogyasztd kozvetleniil megkisérelte a vallalkozassal fennallo vitdja
rendezését.

A Budapesti Békélteté Testiilet tapasztalatai azt mutatjak, hogy a fogyasztok sokszor
nincsenek tisztaban azzal, miszerint a vallalkozasokat irasbeli panasztétel esetén az Fgytv.
17/A. § (6) bekezdés alapjan érdemi valaszadasi kotelezettség terheli és a panaszra harminc
napon beliil valaszolniuk kell. A fogyasztok ezzel kapcsolatosan rendre arr6l szamolnak be,
hogy joval az egy honapos hataridé eltelte utan kapnak csak valaszt, bizonyos cégek
esetében pedig ez teljes mértékben elmarad. Az is sokszor eléfordul - ez f6leg az {izleten
kiviili értékesitéssel, azaz a termékbemutatok szervezésével foglalkozd cégek, valamint az
¢épitbipari és a javito-karbantartd szolgaltatasokat nyujtdo bizonyos vallalkozasok esetében
figyelheté meg -, hogy a postacimrdl, amely a panasziigyintézés helyszineként megjelolésre
keriilt, a fogyaszto levele ,,nem kereste” jelzéssel érkezik vissza a feladonak vagy egyéb ok
miatt kézbesithetetlen, azaz a keresked6 a szerz6déskotést kovetden elérhetetlenné valik.

Habar ezeknél sokkal ritkdbban, ugyanakkor a fogyasztoi kérelmek alapjan az is eléfordul,
hogy a Vasarlok Konyvét nem adja ki az elad6 vagy épp azt csak hosszas vitat kovetéen
hajland6 a fogyasztd rendelkezésére bocsatani. Holott a Vasarlok Konyvébe tett bejegyzés
irasban megtett panasznak mindsiil, tovabba azt a kereskedelemrdl szolo 2005. évi CLXIV.
torvény 5. § (4) bekezdése alapjan a fogyasztok szamara jol lathatod, konnyen hozzaférhetd



helyen kell elhelyezni, emellett nem lehet a fogyasztot azon jogaban korlatozni, hogy oda
bejegyezze az iizlet miikodésével kapcsolatos panaszat, észrevételét illetve javaslatat.

Meg kell emliteni azt is, hogy a Budapesti Békéltetd Testiilet el6tti eljarasok soran az utazasi
szolgaltatast igénybe vevd fogyasztok tobbszor arrél szédmoltak be, hogy nem voltak
elégedettek a kapott szallashely mindségével, azonban kifogasuk jelzése utdn sem volt
hajland¢ a jelenlévd utaskisérd jegyzOkonyvet felvenni a panaszrol. Tobb esetben pedig annak
folytan neheziilt el a fogyasztdi jogérvényesités, hogy a fogyasztdo késlekedett panasza
jelzésével.

Holott az utazasi szerz6désrol szolo 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet 10. § (4) bekezdése
értelmében a fogyasztd koteles haladéktalanul k6z6lni kifogasat az utaskisérével vagy annak
hianyaban a helyszini szolgaltatdval és felel a kozlés késedelmébdl eredd karért. Ebben az
esetben pedig az utaskisérd kotelezettsége egyrészt gondoskodni a kifogéds helyszini
szolgaltato felé torténd bejelentésérdl, emellett az utas bejelentését, illetve annak a helyszini
szolgaltatoval vald kozlésének tényét koteles jegyzokonyvbe foglalni, és ennek egyik
példanyat az utasnak atadni.

I1l. A fentiek mellett tovabbi, a fogyasztoi jogérvényesitést akadalyozd gyakorlatokrol is
beszamolnak a fogyasztok a Testiilet el6tti meghallgatasokon, éppugy, mint az azokat
megel6z6 tanacsadasok alkalmaval. Ezek arr6l arulkodnak, hogy bizonyos cégek nem tesznek
eleget az altalanos forgalmi adordl szold 2007. évi CXXVIL torvényben foglalt (a
tovabbiakban: Afatv.) kotelezettségiiknek és mem bocsatanak ki az Afatv. 159. § (1)
bekezdése szerinti szamlat, ennek hianyaban pedig az Afatv. 166. § (1) bekezdése szerinti
nyugtat az igénybe vett szolgéltatasrol.

Azonban a szamla vagy nyugta jelentGs szereppel bir a hibas teljesités esetén a fogyasztot
megilletd szavatossagi-jotallasi igények érvényesitésekor. A fogyaszto €s vallalkozas kozotti
szerzOdés keretében eladott dolgokra vonatkozo szavatossagi és jotallasi igények intézésének
eljarasi szabalyair6l szolo 19/2014. (IV. 29.) NGM rendelet 3. § (2) bekezdése alapjan
ugyanis a fogyasztd és a vallalkozas kozott létrejott szerzédés megkotését bizonyitottnak
akkor kell tekinteni, ha az ellenérték megfizetését igazold bizonylatot (azaz az Afatv. alapjan
kibocsatott szamlat vagy nyugtat) a fogyasztd bemutatja.

Azonban nyugta vagy szamla hianyaban a szerz6dés megkotését sem tudja igazolni a
békéltetd testiileti eljarasban a fogyaszto, ez igaz arra az esetre is, ha a kérelmez0 birosag elott
1ép fel igényével és nem foglaltak irasba a vitaval érintett szerzodést.

Itt is nagy szerepe van a tudatos fogyasztoi dontésnek. A kérelmezOk altalaban rendre
elfogadjak a szolgaltatas ellenértékének megfizetésekor bizonyos cégek munkatarsainak azon
hivatkozasat, hogy szamlat 6k még nem adhatnak, mert azt majd a ,,fonokt61” kapjak meg.
Visszatérd eset az is, hogy a vallalkozas felajanlja a fogyasztonak, hogy ha nem kér szamlat,
akkor olcsobb lesz a vételar és a fogyasztd épp ennek reményében - csak szoban - koti meg a
szerzOdést és ezzel szeretne sporolni. (A fogyasztd ekkor valdjaban sajat magat fosztja meg a
hibas teljesitésbodl eredd igényeinek érvényesitése lehetéségétol.)

Kiilondsen a ,keriileti kisokosokbdl”, szorolapokrol ,.felkutatott” cégek, egyéni vallalkozok
esetében jellemzd ez, amelyek leginkdbb épitdipari és javitd-karbantartd szolgaltatdsok
nyujtasaval foglalkoznak.



Szamla vagy nyugta, illetve irasba foglalt szerz6dés hianyaban pedig nem all a fogyasztonak
rendelkezésére megfeleld bizonyiték annak alatdmasztasara, hogy:

- egyaltalan sor kertilt szerz6déskotésre,
- a jogiigylet a fogyaszto €s valdban a kérelmében érintett vallalkozas kozott jott 1étre,
- mi volt a szerzddés targya, tartalma, a termék/szolgaltatas megnevezése,

- arra a vételarra szOlt valdban, amelyre beadvanyaban a kérelmez6 hivatkozik, ami
természetesen befolyasolja az eljarasban érvényesithetd konkrét igény mértékét is.

A fenti informéciok elengedhetetlenek a fogyasztoi kérelem elbirdlasdhoz mind a békéltetd
testiileti, mind pedig a polgari birosagi eljarasban.

Ehhez kapcsolodik az is, hogy manapsag szinte mar barki hozzaférhet az internethez, ahol a
vallalkozas nyilvanos és naprakész cégadatai (igy példaul a székhelylik, telephelyiik,
fioktelepiik) elérhetdek ingyenesen: ne kossenek a fogyasztok szerzOdést olyan cégekkel,
amelyek mukodése felfliggesztésre vagy addszamuk torlésre keriilt vagy ha végrehajtasi
eljaras van folyamatban velilkk szemben. Az emlitett informacidk megtekinthetdek az
Igazsagiigyi Minisztérium Céginformacids ¢és az Elektronikus Cégeljarasban Kozremiikodo
Szolgalat internetes honlapjan (www.e-cegjegyzek.hu).

A kortiltekintd magatartas sziikségességére jO példa annak a fogyasztonak az esete, aki
redonyjavitasra kotott szerzodést a beadvanya alapjan 35.000 Ft értékben, amelynek
megfizetésérdl kapott ugyan egy papirt, de azt meg sem nézte, hanem munkahelyére sietett.
Par nappal késObb a reddny megint elromlott ¢és kérte az egyes javito-karbantartd
szolgaltatasokra vonatkozo kotelezd jotallasrol szolo 249/2004. (VIII. 27.) Korm. rendelet 1.
§-a alapjan, hogy jotéllas keretében javitsa ki a vallalkozé a redényt. Csak ekkor vette észre,
hogy a kapott dokumentumon csupan a cég képviseldjének telefonos elérhetésége szerepelt,
semmi mas egyebet rola nem tudott, igy se a vallalkozas nevét vagy épp a székhelyét. Emiatt
igénye a szamla poétlasara is irdnyult: a mobiltelefonon jelzett kérését elutasitottak és nem allt
rendelkezésére semmilyen irasos bizonyiték, amellyel sikerrel bizonyithatta volna az altala
szoban elmondottakat.

A fenti eset kivédése érdekében a fogyasztoknak érdemes ragaszkodni a valésagnak
megfelelo adatok irasos szerzddésbe foglalasahoz. Eldfordult ugyanis olyan fogyasztoi
kérelem a Testiilet el6tt, amelynek targya izleten kiviil kotott szerzodés volt és annak
megkotésénél az tizletkotd olyan kedvezményre hivatkozott, amely csak bizonyos ideig volt
érvényesithetd. A beadvany alapjan ezért Ugy ,segitett” a fogyasztonak a kedvezmény
elérésében az értékesitd, hogy javaslatara a felek a szerzddést ,,visszadatumoztak”, azaz a
valésagnal korabbi datumot tiintettek fel a dokumentum aldirdsdnak napjaként. Késébb a
fogyaszto ¢€lt indokolas nélkiili elallasi jogaval, de nem tudta bizonyitani a szerzddés
tényleges megkdtésének idOpontjat, a vallalkozds pedig elkésettségre hivatkozassal
elutasitotta a fogyaszto kérelmét. Az is megtortént egy fogyasztd eléadasa alapjan, hogy azzal
gy6zte meg 6t a tobb szdzezer forintos termékre vonatkozo6 szerzdédés megkotése érdekében a
cég képviseldje, miszerint feltiinteti a szerzédésben, hogy a vasarlé mar befizetett 10.000 Ft
Osszegli foglaldt, holott arra nem is keriilt sor.


http://www.e-cegjegyzek.hu/

IV. A Budapesti Békéltetd Testiilethez berkezd fogyasztoi kérelmekbdl az is jol kirajzolodik,
hogy a fogyasztdi jogérvényesitési lehetOségek csorbitasara milyen egyéb, jellemzé
vallalkozoi gyakorlatok figyelhetéek meg. A Polgari Torvénykonyvrdl szolo 2013. évi V.
torvény 6:160. § szerint a fogyaszto attérhet érvényesiteni kivant kellékszavatossagi jogarol
masikra (igy példaul a kijavitasrol a kicserélésre), amennyiben erre a kotelezett adott okot: ide
tartozik tobbek kozt, ha a kotelezo jotallas keretében a vallalkozas mar a harmadszori javitast
is sikerteleniil végezte el, mert az arucikk tovabbra sem mikodik. Kapesolodod
tapasztalatainkat kiilon ajanlasban (A Budapesti Békéltetd Testiilet 3/2014. szamu ajanldsa a
jotallasbol eredd fogyasztdi igények rendezése sordn elvart jogkdvetd vallalkozoi
magatartasrél) foglaltuk ossze.

Ugyancsak elneheziti bizonyos cégek magatartasa azon fogyasztdi jogok érvényesitését,
amelyek az értékesités specidlis formai, igy lzleten kiviil kotott szerzddések, tavollevok
kozott kotott szerzodések, time-share szerzodések esetében illetik meg a fogyasztokat. llyen
példaul a tizennégy napos indokolas nélkiili elallasi jog, amelyet az érintett vallalkozasok
gyakran jogszabalyba iitkozo6 modon korlatoznak ¢és olyan feltételeket tamasztanak,
amelyeket a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések nem irnak el6. A kovetkezd
dokumentumokban 6sszefoglalasra kertiiltek a kapcsolodo gyakorlati példak:

- A Budapesti Békéltetd Testiilet 1/2014. szamu ajanlasa az tzleten kivil kotott szerzddések
Kapcsan javasolt tudatos fogyasztdi magatartasrol;

- A Budapesti Békéltetd Testiilet 5/2014. szamu ajanlasa az elektronikus kereskedelmi
szolgaltatasok igénybevétele soran javasolt tudatos fogyasztoi magatartasrol;

- A Budapesti Békéltetd Testiilet 2/2014. szamu ajanlasa az udiiléhasznalati jog értékesitése
soran tanusitando koriiltekintd fogyasztoi dontésekrol.

V. Mind a hagyomanyos-, mind pedig a specialis értékesitésnél (példaul: tavollevok kozott
kotott szerzodések, lizleten kiviil kotott szerzodések) a legtobb szolgaltatas esetében igaz az,
hogy hiaba all a fogyasztok rendelkezésére a tudatos dontéshozatalhoz sziikséges
informacid, ezzel még nem minden esetben élnek, azt nem hasznaljak fel. (Kivéve persze, ha
az ¢rintett vallalkozas megsérti az eldzetes tajékoztatasra vonatkozo kotelezettségét, amely
egyaltalan nem példa nélkiili a tapasztalatok szerint.)

A fogyaszté €s a vallalkozas kozotti szerz6dések részletes szabalyairol szol6 45/2014. (11. 26.)
Korm. rendelet 9. § (1) bekezdése, valamint 11. § (1) bekezdése értelmében ugyanis mindkét
értékesitési forma esetében részletes, szigor, és a szerzOdés megkotését megel6zéen
teljesitendd tajékoztatasi kotelezettség terheli a vallalkozasokat.

A fogyasztol jogvitdk kialakuldsanak elejét veszi az, ha a fogyasztok a szamukra kinalt
termékek és szolgaltatasok lényeges tulajdonsagait mar jo eldre megismerik és eleve ezek
birtokéban kotnek csak szerz6dést az érintett céggel. Igy példaul az emlitett, indokolas nélkiili
elallasi jog esetében a vallalkozds az ennek gyakorlasat megkonnyitd, irdsos nyilatkozat-
mintat koteles rendelkezésre bocsatani, amely ugyancsak a fogyasztoi jogok érvényesiilését
segiti el6 abban az esetben, ha az el6bbiekben leirtak szerint e bizonyitékkal a fogyasztd
rendelkezik (ez igaz az tidiilési jogra vonatkozo szerzodésekre is). A békéltetd testiileti eljaras
kimenetelét ugyanis nagymértékben befolyasoljdk a kérelemhez csatolt bizonyitékok,
amelyeket az Fgytv. 28. § (2) bekezdés d) pont szerint mellékelni kell a beadvanyhoz: igy
ilyen bizonyiték lehet tobbek kozt a konkrét ligyhoz kapesolodod szerzddés, szamla-nyugta, a
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vallalkozas altal kiildott elszdmolasok, a jotallasi jegy masolata, valamint a mar emlitettek
szerint maga a vita kozvetlen rendezésének megkisérlését igazold panaszlevél is.

VI. Végiil, de nem utolsésorban a békéltetd testiileti eljarasban a valaszirat-kiildési
kotelezettséget megsértd vallalkozasok akadalyozzak az eljaras eredményességét,
valamint azt, hogy az eljaras betoltse legfobb céljat és az Fgytv. 18. § (1) bekezdése alapjan
egyezséget hozzon létre a felek kozott. Az egylittmiikddési kotelezettségnek eleget nem tévo
kereskeddnek ugyanakkor szamolnia kell azzal, hogy az Fgytv. 45/A. § (2) bekezdése szerint
a békéltetd testlilet jelzése alapjan vele szemben eljar a fogyasztovédelmi hatdésag. S6t az a
kereskedd-szolgaltatdo, aki emellett az eljards soran megtartasra keriild személyes
meghallgatidson sem jelenik meg, nem egyiittmikddé vallalkozasként nyilvanossagra
hozatalra keriil neve, székhelye és az eljarassal érintett tevékenysége megjelolésével az Fgytv.
36/B. § alapjan. Mégis a fentiek ellenére gyakran el6fordul, hogy egyes vallalkozasok
visszatérden elmulasztjak a Testiilettel valo egylittmiikdodést, amely gatolja az eljarés sikerét
¢s a vita békés uton torténd rendezését.

A fogyasztobarat vallalkozasok érdeke épp az, hogy tligyfeliiket megtartsak és a vitat gyorsan,
olcson rendezzEk, elkeriilve a birdsagi utat: erre kinal megoldést a békéltetd testiileti eljaras,
amelynek eredményességét elosegiti, ha a cég egylittmikddé magatartast tanusit, megkimélve
magat az emlitett szankciok alkalmazasatol. Az tigy eldontése pedig nem feltétleniil jelenti
azt, hogy a fogyasztd igénye bizonyul megalapozottnak az eljarasban. Gyakran el6fordul,
hogy a kérelmezd a békéltetd testiileti eljards eredményeként lesz épp azzal tisztdban,
miszerint a jogszabalyok egész egyszerlien nem teszik lehetové a vallalkozassal szembeni
kérelme teljesitését.

Végiil a cégeknek azt is érdemes figyelembe venniiik, hogy az elégedett fogyasztd tovabbi
potencialis vasarlokat irdnyithat a véallalkozdshoz, mig az elégedetlen ennek tobbszorosét
riasztja el. Az internet Gtjan ugyanis a fogyasztok gyakorta megosztjak tapasztalataikat és a
pozitiv visszajelzést szerzd vallalkozasok eredményesebben gazdalkodhatnak.

A Budapesti Békélteto Testiillet a fentiek szerint azt javasolja a fogyasztoknak és a
vallalkozasoknak, hogy az 1/2015. szamu ajanlasban foglaltaknak megfeleléen jarjanak
el: mindkét fél érdeke ugyanis a vita gyors, olcsd, koltséghatékony modon valo rendezése
és a birosagi eljaras elkeriilése.

Budapest, 2015. aprilis 30. Dr. Baranovszky Gyorgy
elnok
Budapesti Békéltetd Testiilet



