Tipikus fogyasztéi panaszok

A fogyasztoi érdekek képviseletét ellato tarsadalmi szervezetek érdekérvényesitési,
valamint tanacsaddoi munkajuk soran szamtalan fogyasztoi panasszal szembesiilnek. Az
alabbiakban igyekeztiink osszefoglalni a legtipikusabb fogyasztoi panaszokat.

Kereskedelmi iigyek

Leggyakrabban ugynevezett kereskedelmi ligyekben fordulnak ezen szervezetekhez, tovabba
a békeltetd testiiletekhez a fogyasztok. Ezen ligyek dontd részét a termékek mindségével
kapcsolatos szavatossagi ¢és jotallasi vitak adjak. Mindennaposak a labbelikkel, ruhazati
cikkekkel kapcsolatos tigyek. Tipikusan a ,,cipds” tigyekre jellemzé a fogyasztoi kifogasrol
felvett jegyzOkonyvek nagy szdma, a szakértdi vélemények beszerzése és a javitds, mint
alkalmazott szavatossagi jog, és a vételar visszafizetése, mint fogyasztdi igény dominancidja.

A miiszaki cikkekkel kapcsolatos tigyek korébe tartoznak az egyes tartos fogyasztasi cikkekre
vonatkoz6 kotelez6 jotallasrol szolo 151/2003. (IX. 22.) Korm. rendelet hatdlya ala tartozo
muszaki cikkekkel kapcsolatos vitdk. A listavezetok az elektronikus hirk6zIo
végberendezések, ezen beliil is a mobiltelefon. Jelentés szamuak a butorokkal kapcsolatos
igyek is, ebbe jellemzdéen a nagy értékli, sokszor tObbszdzezer forintos butorokkal
kapcsolatos jotallasi, szavatossagi panaszok tartoznak.

Szintén gyakori panasz, hogy a kereskedé nem hajland6 javitani, vagy cserélni a terméket arra
hivatkozéssal, hogy az akcids volt, holott a leértékelés nem a termék hibaja miatt tortént.
Ugyancsak sokszor szembesiilnek azzal a fogyasztok, hogy a hibas termék javitasa jelentOs
mértékben elhtizodik, vagy tobbszori javitds ellenére sem cseréli a terméket az elado.
Meglehetésen gyakori, hogy a javitds, csere, vételar visszaadasa helyett a levasaroltatast
biztositja a kereskedd hibas tejesités esetén.

Léteznek tovabba a fenti kategoriakba nem sorolhatd, egyéb kereskedelmi jellegli ligyek: a
taplalék-kiegészitok, kozmetikai cikkek, jellemzden arubemutatokon forgalmazott termékek
(agynemiik, ,,egészségvédd” termékek) a fobb szerepldi ennek a csoportnak.

Nem ritka az 0j-, és hasznalt gépjarmiivekkel kapcsolatos mindségi panaszok. Visszatérd
gond a hasznalt autdék hivatdsos forgalmazodinak feleldsség kizarasa, €s annak egyes
konstrukciokban vitathatéan érvényes volta.

Specialis kereskedelemi formak

A hagyomanyos kereskedelmi formak mellé egyre jobban felzarkdéznak azon eladasi-vételi
lehet6ségek, melyeket korabban elképzelni sem tudtunk volna. Ebben az esetben nem
iizletben vésarolunk, hanem vagy otthonrol, vagy egy harmadik helyszinen vasarolunk be.
Azért is kiilondsen fontos tudnunk ezekkel kapcsolatban, milyen lehetdségek vannak, mert
olyan rétegeket céloznak meg tobbnyire — gondolunk itt a termékbemutatokon résztvevo
iddsebb kortiak magas szamara —, akik jobban ki vannak szolgaltatva az atlagosnal. Az
Eurdpai Unios direktivaknak megfeleléen mindkét teriiletet szabalyozta a magyar jogalkoto,
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az TUzleten kiviil kotott szerzddéseket (igy a termékbemutatokat is) a 213/2008.
kormanyrendelet, mig a tavollévok kozott kotott szerzddéseket (pl. internetes vasarlas) a
17/1999. kormanyrendelet, mégis meglehetésen sok panasz szarmazik ezen specidlis
kereskedelmi tigyletekkel kapcsolatban.

Mivel a hagyomanyos kereskedelmi formdktol eltéréen nem, vagy csak korlatozottan
tekinthetd meg a kivant termék, ezért mindkét esetben lehetdsége van a vasarlonak, hogy ha
nem tetszik neki a megvett aru, akkor indokolas nélkiil elalljon a szerz6déstdl — a vasarlastol,
vagy az aru kézhezvételétdl szamitott — meghatarozott idén beliil.

Uzleten kiviil kotott szerzddésnél termék értékesitésére iranyuld szerzédés esetében a
termék kézhezvételének napjatol szamitott nyolc munkanap elteltéig, szolgaltatas nyuajtasara
iranyulo szerz0dés esetében a szerzddéskotés napjatodl szamitott nyolc munkanap elteltéig
gyakorolhatja ezen jogat a fogyaszto.

A tavollevok kozott kotott szerzddésekrdl szold kormdnyrendelet szerint a fogyasztdo a
szerz6déstdl nyolc munkanapon beliil indokolas nélkiil elallhat. A fogyasztd az elallasi jogat
termék értékesitésére iranyuld szerzOdés esetében a termék kézhezvételének napjatol, ha
eddig az idOpontig nem kapta meg a kormanyrendeletben meghatirozott irasbeli
megerdsitést, ennek kézhezvételétdl szamitott nyolc munkanap elteltéig gyakorolhatja.

Gyakori panasz, hogy ezen elallasi lehetdségekrdl egyaltalan nem tajékoztatjak a fogyasztot,
illetve sokszor el6forduld kérdés, hogy kovetelheti-e elallas esetére a vallalkozas banatpénz,
kotbér vagy egyéb dij megfizetését a fogyasztotol? A valasz erre igen, de csak a
kormanyrendeletben meghatdrozott nyolc munkanapos eldllasi idon tali elallas esetére. A
fenti kormanyrendelet alapjan fennallo elallasi jog gyakorldsa esetén nem kovetelhetd
semmilyen egyéb koltség, banatpénz vagy sztornodij sem.

Annak nincs akadéalya, hogy a felek az elallas jogat banatpénz fizetéséhez kossék. A
banatpénz az elallasi jogosultsdg megszerzésének illetdleg gyakorldsanak az ellenértéke.
Azonban mivel maga a jogszabaly adja meg azt a jogot a fogyasztd szamadara, hogy a
szerzOdéskotéstdl a meghatdrozott iddtartamon beliil elalljon, igy ezért tovabbi
ellenszolgaltatds nem kovetelhetd. Ezen idtartamot koveto elallds esetére viszont banatpénz
is kikothetd.

Szolgaltatasok

Az egyes szolgaltatasok korében 6rok téma a szolgéltatasok igénybevételének iddtartama €s
ara, a szavatossag, a jotallas feltételeinek betartdsa. Sok vita van azon, hogy a javito-
karbantartd szolgaltatasok soran mire terjed ki a jotallasi kotelezettség, mi a fédarab, mikor
mennyi a jotallasi id6, egy-egy szolgaltatas esetén hol huzhatdo meg az elégséges szolgaltatas
hatara, vagy a hibas teljesités mikor all fenn.

Javito-karbantarto szolgaltatasok

Az ebbe a kategoridba tartozd ligyek nagy része kis karOsszegii panasz. Az esetek
tobbségében vagy a javitasi szolgaltatds jotallasi elfogaddsaval van probléma, vagy a
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visszaadott javitott termék mindségét kifogasolja a fogyasztd. A jotallas, szavatossag korébe
tartozo tigyeknél elterjedt az a gyakorlat, hogy a panaszosok, mivel csalodtak az aruban és a
szolgaltatoban, cserét vagy pénzvisszatéritést kérnek. Az utdbbi iddben az unids csatlakozas
kovetkeztében a gyartok miikodési teriiletei kiboviiltek. Eurdpa szdmos orszagabol szarmazé
termékeket arusitanak mar hazdnkban, ezért megndtt a jotallasi javitasok iddtartama, igy a 3-4
honapos varakozas is sok panasz forrasa lett.

Kozlekedési szolgaltatasok

Az autdpalyak fizetés szolgaltatasainak igénybevétele — kiilondsen az ellendrzés
automatizalasa — hatassal volt a fogyasztoi panaszok szamanak alakulasara. A vitdk tipikus
oka, hogy a panaszos allitdsa szerint az adott becsatlakozason nem volt kitéve a matricara
figyelmeztetd tabla. Tovabbi gyakori panasz, hogy a négy napos autdpalya-matricdk nem
négyszer 24 oOrara sz6lnak, hanem a vasarlas napjara és tovabbi hadrom teljes napra: azaz, ha
adott esetben a késd esti 6rdkban veszi meg a matricat az autds, akkor alig tobb mint harom
napig tudja hasznélni az autdpalyat. Mivel jogszabaly alapjan jar el ebben az esetben a
szolgéaltato, igy a fogyasztok nem tudja jogait érvényesiteni ebben az esetben, kardoskodott
tobb alkalommal a jogi norma mddositasa mellett tobb tarsadalmi szervezet.

Hirkozlési szolgaltatdasok

A hirkozlési vitak kozéppontjaban a szamlazas all. Korabban a tulszamlazasi panaszok zomét
idegenkezliség okozta. A haldzat konnyen sebezhetd volt, mivel a szdmlazast nem lehetett
attekinteni, ¢s szamos alkalommal kidertilt, hogy illetéktelenek generaltak hivasokat mésok
rovasara. Jelenleg a kifogasok tobbsége mar a szamlazas bonyolultsagabol adodik. A
fogyasztok sokszor tulzottnak érzik a szamla Gsszegének nagysagat, vagy éppenséggel olyan
hivéasokat, letoltéseket talalnak, melyek eredetét vitatjak.

Szintén gyakori panasz a hiiségszerzOdések megsziintetése miatt keletkez6 kotbérfizetési
kotelezettség keletkezése. A tavkozlési szerzOdések tetemes hanyadat elektronikus
eszk0zokon keresztiil, szoban kotik meg, amikor a fogyasztoknak nem &ll modjukban
megismerkedni a szerzddési feltételekkel, s6t a szolgaltatds tulajdonsdgaival sem. Gyakori
panasz, hogy a szolgaltatdist nem a kivant mindségben kapjak, vagy az elsé szamlak
megeérkezése utan tudjak csak meg, mibe fogtak bele, és ez milyen kovetkezményekkel jar. A
szolgaltatdo mindig ragaszkodik az Altalanos Szerzddési Feltételek betiiihez, a fogyasztok
pedig vélt vagy valos igazukhoz.

Informatikai szolgaltatdasok

Ebben az iigycsoportban flleg az a jellemzd, hogy mobiltelefon késziilékek a jotallasi 1d6
alatt meghibasodnak és un. pixel hibdk jelentkeznek. Az eldbbi esetben, amikor a hiba
szemmel lathat6, a szervizek a termék bevizsgaldsa utan valamilyen azonosithatatlan eredetii
okra, példaul beazasra, zarlatra, idegenkezii szandékos rongalasra hivatkozva megtagadjak a
garancialis hiba javitasat.

A masik, tobbszor eléfordult panasz, hogy a televiziok vagy a szamitdgépek monitorjain
lathatd képpontok koziil hany szamit hibdnak, tehat garancidlisan mikor cserélhetd a



képernyd. A gyartok egy része kikoti, hogy 4-10 képpont hiba nem hiba, az elviselhetd, ezért
a képernyot nem lehet kicserélni.

Utazasi szerzodesek

A panasz leggyakoribb forrasa utazasi szerzddéseknél, hogy egy utazasi szolgaltatas
kivalasztasakor - nem ugy, mint egy aru megvasarlasakor - nincs lehetdségiink arra, hogy
szemrevételezziik, megtapintsuk azt. Térben ¢és idOben is elvalik egymadstdl az utazas
kivélasztasa és maga az utazas, tehat valoban, eldszor elképzeliink egy almot, s bizunk abban,
hogy a széalloda megfelel az almainkban elképzelt képnek. S ha ez nem igy van, okkal, vagy
ok nélkiil, de elégedetleneck vagyunk. Elengedhetetlen, hogy az utazasi iroda munkatarsa
megfelelden tajékoztassa az érdeklodot.

Természetesen panaszok nem csak a rossz kommunikdciobdl, a nem megfeleld
tajékoztatasbol, vagy az utas thlzott, irredlis elvarasaibol adodhatnak. Az utazasi
szolgaltatdsoknak azért sem egyszerii eleget tenni, mivel - az el6zéekben megfogalmazottak
szerint - az utazasi "terméket" Magyarorszagtol akar tobb ezer kilométerre nyujtja az utazasi
iroda, gyakran tobb szolgaltatd kozremiikddésével. Az utas taldlkozhat egy udvariatlan
soférrel, vagy egy nem igazan kedves szalloda portassal, és bizony ez maris ranyomhatja
bélyegét az utazas hangulatara.

A 281/2008. (X1.28.) - az utazasi szerzOdéseket szabalyoz6 - Kormany rendelet szerint, ha az
utasnak panasza van, akkor azt a helyszinen kell jeleznie az utazasi iroda képviseldjének - az
idegenvezetdnek, vagy ha nincs, a szdllodanak. A jelzés késedelmébdl eredd karok az utast
terhelik.

Az érvényben 1év6 jogszabalyok szerint az utazasi irodaknak tdjékoztatokban meg kell adniuk
minden fontos informaciét, ami az utazassal kapcsolatban kozvetleniil felmeriilhet (az adott
orszagnak a miénktol eltérd kulturaja, egészségligyi kérdések stb.) Ezzel dsszefiiggésben nem
mindsiil elégséges informacionak az, ha egy utazasi vallalkozas azt irja le egy adott
szallodanal, hogy annak milyen a helyi besorolds szerinti kategoridja, hanem az utasok
megfeleld tajékozodasa érdekében meg kell adnia a magyarorszaginak megfeleld besorolast
IS.

Tobbszor eléfordult, hogy az utazasszervezd csédbe ment, ebben az altala megkotott
feleldsségbiztositas terhére a biztositd tarsasag kartalanitja az utast, illetve gondoskodik a
kiilfoldon tartozkodok hazahozatalarol. Ha utazaskozvetitdvel szemben indul felszamolési
eljaras, az utas akkor is biztonsdgos helyzetben van, hiszen a jogszabalyok alapjan az
utazasszervezének ugyanugy gondoskodnia kell az utasok elutaztatasarél. Altaliban akkor
fordultak a testiilethez a fogyasztok, ha kiilonb6z6 okok miatt a biztositok nem kartalanitottak
teljes korlien az utasokat.

Ugyancsak gyakoriak a diszkont (fapados) 1égitarsasagokkal torténd utazasok soran felmertiilt
panaszok. Ennek hatterében leginkdbb az 4ll, hogy a diszkont Ilégitarsasagok a
hagyomanyosokétol eltéré lizleti modellel dolgoznak. Amig egy hagyomanyos
légitarsasagnak minden nap van jarata, addig a fapadosoknal elképzelhetd, hogy csak hetente
kétszer vagy haromszor lizemeltetik az adott varosba a jaratot. Rossz 1d6, vagy miiszaki
hibabol adodo jarattorlés esetén nincs mod arra, hogy a 1égitarsasag atfoglalja az utas jegyét
egy még aznap tovabbindulo jaratra. Ilyenkor a légitarsasag a kovetkezO lehetséges jaraton
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biztositja az utazast, illetve vallalja a két datum kozott felmertilt szallas és étkezési koltségeit.

Epitéipari szolgaltatisok

Az ¢épitdipari szolgaltatasokkal kapcsolatban tobb tipusti panasszal fordulnak az egyes
mennyiségi teljesiilés, biztonsagos hasznalhatosag). Az az eset sem ritka, amikor a fogyaszto
¢és a vallalkozas vallalkozési szerzédést kot épités-szerelési feladatok elvégzésére, és ezzel
kapcsolatban meriil fel vita. Gyakori eset, amikor a fogyasztd épitési célu terméket vasarol,
illetve a fogyasztd szolgaltatast rendel.

Altalaban elmondhato, hogy a fogyaszto életében elészor (de lehet, hogy utoljara) taldlkozik a
tervezett ¢épités-szerelési vagy szolgaltatasi tevékenység elvégeztetésére a vallalkozés
képviseldjével. Az épités-szerelési vagy szolgaltatasi tevékenység nagy értékli feladatok
létrehozasara, kivitelezésére, vagy szolgaltatasi tevékenység elvégzésére iranyul. Ezeket a
jogszabalyok elég jol szabalyozzak, de ezen jogszabalyokat a fogyaszto sokszor nem ismeri.

Koziizemi szolgaltatasok

Fiiggetleniil a koziizemi szolgaltatas tipusatél (aram-, gaz-, ivoviz-, csatorna-,
tavhdszolgaltatas, stb.), a fogyasztok altalaban a mérdora allasok alapjan készitett szamlat, a
szamla alapjat képez0 mér6ora hitelességét vitatjak. Bar a jogszabalyok a fogyasztd
kotelességéveé teszik, hogy a mérdorak allasanak megfelelé miikodését ellendrizze — akar azok
havonkénti leolvasasaval is — ezt jelentds tobbségiik elmulasztja.

Nem kevés azon panaszok szama, melyek a k6zos képviselével szemben meriilnek fel, illetve
a tarsashidzban lakok adott esetben egymdssal szemben 4allnak jogvitdban. Ezekben az
esetekben azonban nem beszélhetiink fogyasztéi jogvitarol, hiszen a tarsashdz nem mindsiil
fogyasztonak a hatalyos jogszabalyok alapjan, azaz ezekben az esetekben nem vehetd igénybe
példaul az ingyenes és gyors békéltetd testiileti eljaras.

Pénziigyi és biztositdsi szolgaltatasok

A pénziigyi valsag hatasara megndttek a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi
panaszok. Dontéen a pénziigyi szolgaltatasok a bankok és a biztositok tevékenységével
kapcsolatosak, szinte minden termékét érintve e szolgaltatasoknak. Elvétve fordulnak eld
befektetésekkel, nyugdijpénztari szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok.

Gyakori panasz a hitelintézetekkel szemben, hogy egyoldalian,a fogyasztok hatranyara
modositjak hitelszerzodéseiket, tudni kell azonban, hogy jogszabdlyi keretek kozott erre a
bankoknak, pénziigyi vallalkozasoknak lehetdségiik van. Ami tovabbi problémat okoz, az a
tobb mint szdz oldalas {izletszabalyzatok, altalanos szerzddési feltételek értelmezése,
melyeket a fogyasztok nem olvasnak el, vagy bonyolultsdguk miatt nem értenek meg.



Gyakorlati tanacsok, a vitas iigyek elkeriilésére, vagy azok megoldasara

Béarmilyen jogiigyletbe kezdiink bele, legyen sz6 termék vasarlasardl, vagy szolgaltatas
igénybevételérél, nagyon alaposan gondoljuk at, mire van sziikségiink, és azt hol, kit6l
kaphatjuk meg a legnagyobb biztonsaggal igy, hogy a késébbiekben ne legyen panaszunk,
vagy annak megoldasa konnyen elérhetd legyen. Azaz barmilyen szerzédést kotiink, elobb
fontoljuk meg ¢és hasonlitsuk Ossze az egyes vallalkozdsok 4drait, szolgaltatdsait, azok
teljesitését.

Szintén fontos, hogy mind az egyedi szerzddésiinket, mind az altalanos szerzodési feltételeket
annak alairdsa, elfogadasa el6tt alaposan olvassuk at, ha nem értjiik, akkor kérjiink segitséget,
mert csak igy keriilheto el, hogy a kés6bbiekben meglepetések érjenek benniinket a szerzédés
teljesitése soran.

Amennyiben pedig az esetlegesen felmeriild fogyasztoi jogvitdt nem sikeriil orvosolnunk a
kereskeddvel, szolgaltatoval, tgy batran forduljunk az egyes, fogyasztoi érdekek képviseletét
ellatod tarsadalmi szervezethez tanacsadas céljabol, illetve az illetékes békéltetd testiilethez,
mely ingyenes ¢és gyors eljarasaval segithet megoldani jogvitankat.
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