A Budapesti Békélteto Testiilet
1/2017. szamu ajanlasa
az utazasi szolgaltatasok kapcsan elvarhato fogyasztoi

és vallalkozoi magatartasrol
1. Ajanlas a fogyasztok szamdra

1.Merjenek hangot adni a fogyasztok az igénybe vett utazasi szolgaltatassal kapcsolatos
kifogasuknak! Ez torvény adta joguk, amelyben korlatozni a fogyasztokat nem lehet. A
panasz targya rendkiviil széleskorti lehet. Mindségi kifogassal élhetnek a fogyasztok példaul
az utazasi szolgaltatas barmilyen jellegii hibaja miatt, igy példaul a szalloda minéségével, a
kapott szoba komfortfokozataval, a programokkal, a rossz mindségii ételkinalattal, a
takaritdssal, a wellness-szolgaltatds hidnyossagaival vagy akar az akadalymentességre
vonatkozo, illetve barmilyen mas egyéb, megtévesztd nyilatkozattal 6sszefiiggésben is.

2. A fogyasztok ne torddjenek bele és ne hagyjak magukat, ha ,,idéhiany” vagy épp
»elfoglaltsag” miatt figyelembe sem veszik a személyesen (példaul az adott szallason,
szallodaban, utazasi szerzodés esetén pedig az utazasi irodaban) Kkozolt szébeli
panaszukat. A magyar vallalkozasoknak ugyanis torvényben eléirt kotelezettségiik a panaszt
azonnal megvizsgalni és sziikség szerint orvosolni. Ha nem elégedettek a fogyasztok a
személyesen kozolt, szobeli panaszra kapott valasszal vagy azt nem tudja a véllalkozas ott
helyben kivizsgalni, akkor ragaszkodjanak a jegyzokonyv felvételéhez. A vallalkozas ezt
kérés nélkil koteles kitolteni és annak egy masolati példanyat atadni a fogyasztd részére.
Amennyiben a vallalkozas még a kérés ellenére sem vesz fel jegyzOkonyvet a szoban
elmondott panaszrol, és azt nem adja at vagy - telefonon k6z6lt szobeli panasz esetén - nem
kiildi meg kés6bb postai tton azt a fogyasztonak, vagy harminc napon beliil irasban nem ad
érdemi valaszt a megtett panaszra, a fogyasztok e tényt az illetékes jarasi hivatal, mint
els6foku fogyasztovédelmi hatosag felé jelezzek!

3. A bel- és kiilfoldi utazasoknal a fogyasztok haladéktalanul kozoljék az utaskisérovel a
felmeriilt panaszt és ragaszkodjanak ahhoz, hogy jegyzokonyvet vegyen fel, ez az
utaskiséré kotelessége. Ha viszont nincsen utaskisérd, akkor a helyszini szolgaltatoval
ko6zoljék azonnal problémajukat. Amennyiben ez sem orvosolja a kifogasukat, Ugy
kozvetleniil az utazasszervezot, illetve azt az utazdskozvetitdt kell tajekoztatni, akinél a
fogyasztd az utazasi szerzodést megkototte. A kozlés késedelmébdl eredd karért ugyanis a
fogyaszto a felelds. Fontos egyuttal az utazas soran tapasztalt hidnyossagok dokumentalasa,
fényképfelvételek készitése, vagy épp teljes bizonyitd erejli maganokiratba foglalt irdsos
taninyilatkozatok beszerzése az utastarsaktol. Tudniillik, ezek hianydban kevésbé fogja tudni
jogait érvényesiteni a fogyasztd, mivel ezek olyan bizonyitékok, amelyek késébb igazolhatjak
allitasait. Amennyiben az utasnak barmilyen kommunikacios akadalyozottsaga van, torekedni
kell annak biztositasara, hogy panaszanak 6 is hangot adhasson.

4. A fogyasztok az irasban megtett panaszrol mindig készitsenek masolatot a hatékony
jogorvoslat érdekében! A villalkozas 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 erdvel birnak mind a békéltetd testiileti, mind a hatdsagi eljarasok
soran ¢€s befolyasoljak azok eredményét.

5. Az online megrendelt utazasoknal a fogyasztok minden esetben 6rizzék meg a
megrendelésrol szolo elektronikus levelezést, tovabba az utazasi iroda vagy a szallashely
szolgaltatassal foglalkozo vallalkozas reklamjat, egyéb irasos tajékoztatasait az utazas
részletes feltételeivel kapcsolatban!

6. Online megrendelt repiilojegyeknél fontos annak ellendrzése, hogy az utasfelvétel
ténylegesen megtortént-e, kinek a nevére szol, a név pontosan Keriilt-e rogzitésre és a
beszallokartyat inkabb nyomtassak ki a fogyasztok, mert eléfordulhat, hogy a reptéren
torténd, helyszini becsekkolasért a légitarsasag mar kiilon poétdijat szamit fel! Ellendrizzék,
hogy az utazashoz igényelt poggyasz-szolgaltatas is megrendelésre kertilt-e!

7. Miel6tt az adott 1égifuvarozoval megkotnék a szerzodést az utasok, figyelmesen olvassak
el a légitarsasag weboldalan elérhetoé altalanos szerzédési feltételeket. EbbGl ugyanis
konkrét informaciét kapnak az utazas pontos részleteirdl, a kézipoggyasz, illetve bordnd
méreteirdl, az induldst megelézden teljesitendd kotelezettségeikrdl, az esetleges atfoglalasi,
idépont-modositasi, névvaltoztatasi- vagy névatirasi lehetdségekrol, és azok koltségeirdl!

8. Eurdpai unids utazasoknal, légijarat torlése vagy harom érat meghaladé késése esetén
a fogyasztokat kartalanitasi jog illeti meg az adott légifuvarozoval szemben (bizonyos
kivételekkel), éljenek ezzel a jogukkal!

9. Megrendeléseiket annak fényében tegyék meg a fogyasztok, hogy az online vasarolt
repillojegyek, szallasok és egyéb utazasi szolgaltatasok esetén nem illeti meg oket a
tizennégy napos indokolas nélkiili elallasi jog!

10. Ha a fogyasztok a szallast Kupon vagy bonusz vasarlasaval veszik igénybe, akkor
mindig tajékozédjanak arrdl, hogy kivel kiotnek szerzédést és arr6l a vallalkozasrol is,
akinek a szolgaltatadsara bevalthaté a kupon!

11. Az utazasi szerzodés hibas teljesitése esetén az utazasszervezo a felelds, a fogyasztok
az igényiiket pedig mind az utazasszervezénél, mind pedig az utazaskozvetitonél is
bejelenthetik! Az utazasi szerzédés alairasa el6tt alaposan tajékozodjanak az elallas
lehetdségeirdl és annak jogkovetkezményeirdl!

12. Az utazas soran minden esetben érdemes az utasoknak utas- és poggyaszbiztositast
kotni, akar a rovidebb utakra is, mert igy az esetlegesen felmeriild - nem a légitarsasag
felelosségi korébe tartozo - poggyaszkarok és balesetek esetén a biztositdo fedezheti a
koltségek megtéritését. Erdemes un. sztorné biztositast is kotni, mely esetén, ha barmilyen
oknal fogva nem tud a fogyaszto elutazni, Ggy a befizetett részvételi dij egészét vagy egy
részét visszakaphatja.

13. A fogyasztok a vallalkozasokkal fennallo vitajuk esetén vegyék igénybe az ingyenes,
gyors eljaras lehetoségét, amelyet a békélteto testiiletek kindlnak! Az eljaras a fogyasztoi
jogérvényesités hatékony modja, amelyben a vallalkozas koteles egylittmiikodni a békéltetd
testiiletekkel. Tartsdk szem eldtt a fogyasztok, hogy a békéltetd testiileti eljaras eldfeltétele
annak igazolasa: megkisérelték a vitat el0szor kozvetleniil a vallalkozassal rendezni. A
kérelemhez az erre vonatkozé bizonyitékot (példaul: panaszrol felvett jegyzOkonyv masolata



vagy ¢épp a vallalkozéasnak irt levél) és minden egyéb, az ligyhoz kapcsolédd dokumentumot
mellékelni kell. Ez utobbiak hianyaban ugyanis a fogyasztok nagy valdszinliséggel nem
fogjak tudni jogaikat hatékonyan érvényesiteni a békélteto testiileti eljarasban.

2. Ajanlas a vallalkozdsok szamdra

1.A vallalkozasok és a képviseletiikben eljaré alkalmazottak segitsék a fogyasztokat
panasztételi joguk gyakorlasdban. Személyesen kozolt szobeli panasz esetében
torekedjenek érdemben az iigy megoldasara, ne utasitsak 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! Fogyatékossaggal ¢16 fogyasztok esetén torekedjenek a fokozott kortiltekintéssel, a
fogyatékossag szerinti kommunikaciéval és az egyéb hatranyok kiiktatasaval torténd eljarasra.

2. Az utazasszervezok képviseletében eljaré utaskisérok segitsék el utazasi szolgaltatas
igénybevétele esetén a fogyasztdi jogok gyakorldsat. Probaljak meg az utazasszervezovel
megbeszélve rendezni a problémat, adott esetben egy helyettesité szolgaltatast
ajanljanak fel és ne utasitsak el a fogyasztok jegyzokonyv-felvételre iranyulé kérését a
helyszinen felmeriilt problémak kozlésekor!

3. Az utazasi szerzodés megkotése elott a vallalkozasok a webportaljaikon, e-mailben,
irasban, valamint szoban alkalmazottjuk ttjan részletesen tajékoztassak a fogyasztokat
az utazas feltételeirdl vagy az utazasi csomag pontos tartalmardl, igy kiilondsen a
részvételi dij Osszegérdl és a fizetendd egyéb koltségekrdl, az utazis igénybevételéhez
sziikséges hivatalos okmanyok, esetleg vizum sziikségességérdl, az utazas lemondasi- és
elallasi feltételeir6l. Legyenek figyelemmel arra, hogy a vak és gyengén latd utasok az
egyenld esélyll hozzaférést biztositd (régi meghatarozds szerint akadalymentes)
webportalokon tudnak helyes és pontos informacidkat kapni a vallalkozas szolgaltatasairol, az
utazas feltételeirdl.

4. Tartsak be az utazasszervezd vallalkozasok panasz esetén a valaszadasra rendelkezésre allo
30 napos hataridét és a panasz elutasitasa esetén adjanak érdemi indokoldst. A valasz
elmaradasa, hianyos megfogalmazasa, akar csak a megkésett reagalas a fogyasztoi jogok
sérelmével jar.

5. A fogyasztot megilletd jogok (példaul: szavatossagi igények, elallasi jog stb.) érvényesitése
esetén a vallalkozasok torekedjenek a vita békés megoldasara és ne akadalyozzak e
fogyasztoi jogok gyakorlasat.

Indokolas:

A Budapesti Békéltetd Testiilet (a tovabbiakban: Testiilet) a fogyasztok és a vallalkozasok
kozotti gyakori €s jelentds problémdkra vonatkozd informécidkat kozzéteszi, €s ezek mellé
ajanlasokat tesz annak érdekében, hogy a jovében az ilyen problémak elkeriilhetdek vagy
megoldhatoak legyenek anélkiil, hogy a felek kdzott hosszua ideig elhtizodo jogvitara keriilne
Sor.

I. A Testiilet a fogyasztdi jogvitak rendezésére iranyul6 feladatai ellatasa soran azt tapasztalta,
hogy a kérelmezék sokszor nincsenek tisztaban a panasztételhez fiizodé jogaikkal,
valamint ezekkel kapcsolatosan a kereskedéket terheld kotelezettségekkel.



A fogyasztovédelemrol szold 1997. évi CLV. térvény (a tovabbiakban: Fgytv.) 17/A. § (3)
bekezdésben meghatarozasra kertilt a telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jegyzokonyv-
felvétel és annak egy példanya megkiildésére vonatkozd kotelezettség a vallalkozasok
szamara, a panaszra adott érdemi valasszal egyidejileg. Ugyanis, ha a kifogast szoban
elutasitottak vagy nem orvosoltak, arrél jegyzokonyvet kell felvenni és annak egy masolatat at
kell adni a fogyaszté részére az Fgytv. 17/A. § (3) bekezdés a) pontja szerint.

Amennyiben az érintett cég megsérti a fenti kotelezettségeket, tigy a fogyasztok szamara a
jogorvoslat, valamint az ingyenes, gyors békélteto testiileti eljaras igénybevételének
lehetosége nehézségekbe iitkozik, hiszen az eljaras feltétele az Fgytv. 27. § és 28. § (3)
bekezdés alapjan a vita kozvetlen rendezésének megkisérlése a vallalkozassal, valamint ennek
megtorténtére vonatkozoan a Testiilethez beadott kérelemben bizonyitékot sziikséges csatolni.

Il. Kifogas esetén biztos megoldast igy az irasban torténé panasztétel jelent, mivel az
bizonyithatd, masrészt ekkor a kifogds megtételére a vallalkozadsnak nincsen rahatasa,
fliggetlen tdle ¢és a panasz benyujtasa csak €s kizarélag a fogyaszton mulik. A postai uton,
ajanlva, tértivevényesen feladott panaszlevél, a fax utjan megtett kifogas és a vonatkozo
faxkiildés sikerességérdl szolo visszaigazolas, valamint az elmentett elektronikus tizenet mind
megfeleld bizonyitékai annak, hogy a fogyasztd kozvetleniil megkisérelte a vallalkozassal
fennall6 vitdja rendezését.

Az utazési szolgéltatast igénybevevd fogyasztok tobbszor arrdl szamoltak be a Testiilet elott,
hogy nem voltak elégedettek példaul a kapott szallashely mindségével, azonban kifogasuk
jelzése utdn sem volt hajlandé a jelenlévd utaskisérd jegyzokonyvet felvenni a panaszrol.
Tobb esetben pedig annak folytan neheziilt el a fogyasztdi jogérvényesités, hogy a fogyasztd
késlekedett panasza jelzésével és csak az utazast kovetden nyujtott be kifogast az utazasi
irodahoz.

Holott az utazasi szerzodésrol szélo 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet 10. § (4)
bekezdése értelmében a fogyasztd koteles haladéktalanul kozolni kifogasat az
utaskisérovel vagy annak hianydban a helyszini szolgaltatoval ¢s felel a kozlés
késedelmébdl eredd karért. Ebben az esetben pedig az utaskisérd kotelezettsége egyrészt
gondoskodni a kifogas helyszini szolgaltatoé felé torténd bejelentésérdl, emellett az utas
bejelentését, illetve annak a helyszini szolgaltatoval vald kozlésének tényét koteles
jegyzékonyvbe foglalni, és ennek egyik példanyat az utasnak atadni. Az utaskisérd koteles az
utazasszervezOt haladéktalanul t4jékoztatni, tovabba a sziikséges intézkedéseket
haladéktalanul megtenni. Utaskiséré hidnyadban - ha a helyi szolgéltatd a panaszt nem
orvosolta - az utas az utazasszervezét, illetve azt az utazaskozvetitét koteles tajékoztatni,
akinél az utazasi szerzddést megkototte.

A Kormanyrendelet 4. §-a szerint az utazasi szerzOdésnek tartalmaznia kell az arra valo
figyelemfelhivast, hogy az utas az utazasi szerzodésben vallalt szolgaltatas teljesitésével
kapcsolatos kifogasat koteles haladéktalanul kozolni az utaskisérovel vagy annak
hianyaban a helyszini szolgaltatoval.

A Budapesti Békéltetd Testiilethez beérkezdé fogyasztoi kérelmekbdl az is jol kirajzolodik,
hogy utazasi tigyeknél a sikeres fogyasztoi igényérvényesitéshez haladéktalanul Kkell
cselekedniiik a fogyasztoknak.



Az egyik esetben példaul a fogyasztd utazasi szerzodést kotott az utazasszervezd
vallalkozassal egyhetes bulgariai iidiilésre egy négycsillagos széallodaban, tengerre nézo,
felaras szobaval, egyéni utazassal. Amikor a fogyasztd és parja megérkezett a hotelbe,
kideriilt, hogy nem tengerre néz6 szobat kaptak, hanem egy alagsori, udvarra nézot. Azonnal
értesitették a vallalkozas helyi képviseldjét, aki egy ora utan meg is jelent a helyszinen. Nem
tudta viszont elintézni, hogy az utazasszervez$ altal tett vallalasoknak megfelelé szobat
kapjanak a fogyasztok, de igéretet tett, hogy a kdvetkezd éjszakat mar megfeleld szobaban
tolthetik az utasok. Erre azonban madasnap sem keriilt sor, igy a fogyasztd jegyzOkonyvet
vetetett fel a helyszinen, majd hazautazott. Késébb hazatérve, koriiltekinté magatartasanak
koszonhetden bizonyiték is rendelkezésére allt akkor, amikor karigényét az utazasszervezdvel
szemben Dbejelentette, amely a teljes részvételi dijra és a meghiGsult utazasa miatti
sérelemdijra vonatkozott. Annak ellenére, hogy eloszor elutasitast kapott, késébb a békéltetd
testiilethez valo6 fordulast kdvetden az eljaras végiil egyezséggel zarult és a teljes részvételi dij
visszafizetésre kertilt a fogyasztd részére.

[1l. A koriiltekinté magatartas tanudsitisa — csakigy, mint minden mas, nagyobb sulyu
fogyasztoi dontés esetében — az utazasi szolgaltatasoknal is elengedhetetlen. Erre jo példa
annak a fogyasztonak az esete, aki egy weboldalon keresztiil vasarolt négy darab bonuszt,
amelyeket egy négycsillagos szallodaban kivant bevaltani. Nem sokkal azutan, hogy a
bonuszokat bevaltotta voucherré, a szalloda tajékoztatta, hogy egyeldre nem tudja a szallast,
valamint a wellness szolgaltatast biztositani, mert a széallodat iizemeltetd vallalkozés
felszamolas ala keriilt. Mint utébb kideriilt, mar a vasarlas idépontjat megeldzden sor keriilt a
felszamolas elrendelésére, igy amennyiben a fogyasztd tudatosabban jart volna el és a
szallodat lizemeltetd cég adatait megnézi elézetesen, nem keriil ilyen helyzetbe.

A vallalkozas cégadatai (igy példaul a székhelyiik, telephelylik, fioktelepiik) ugyanis
nyilvanosak ¢és elérhet6ek ingyenesen az interneten: ne kossenek a fogyasztok szerzodést
olyan cégekkel, amelyek példaul felszamolasi, végrehajtasi eljaras ala keriiltek vagy éppen
csddeljaras van folyamatban veliikk szemben. Az emlitett informaciok megtekinthetéek az
Igazsagiigyi Minisztérium 4altal lizemeltetett, Céginforméciés és az Elektronikus
Cégeljarasban Kozremiikodoé Szolgalat internetes honlapjan (www.e-cegjegyzek.hu), illetve a
www.cegkozlony.hu oldalon.

Szintén fontos, hogy a fogyasztok csak jogszerien miikodd, azaz engedéllyel rendelkezd
utazasi irodakkal kossenek szerzddést, amelyekrdl szo6lod nyilvantartast Budapest FOvaros
Kormanyhivatala vezet.

IV. A Budapesti Békéltetd Testiilethez beérkezd fogyasztoi kérelmekbdl az is jol kirajzolodik,
hogy az online megvasarolt repiildjegyekkel kapcsolatosan tobb probléma is felmeriil. Az
egyik esetben a fogyaszté példaul nem nyomtatta ki a beszallokartyajat és csak az
okostelefonjan volt meg az igazolas a foglalasarol, a reptéren térténd varakozas soran viszont
elejtette a telefont, melynek kijelzdje Osszetort, igy amikor kellett volna, nem tudta a
sziikséges dokumentumot bemutatni. igy csak jelentds potdij megfizetése ellenében tudott
elutazni.

Egy masik esetben a fogyasztonak internetes foglalasa volt egy légitarsasagnal, amely alapjan
kinyomtatta a beszallokartyajat is, de kozben a Vvisszautra megnézte, masik idépontra
modosithatd-e még a repiildjegye. Ennek kovetkeztében azonban a visszattra sz6lo, korabbi
helyfoglalasat mar torolte a szamitogépes rendszer (ezt nem vette észre és a helyfoglalast Gjra
meg kellett volna tennie), igy pedig csak jelentés potdij megfizetése ellenében tudott


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

visszautazni. Epp ezért a fogyasztok az internetes megrendeléseknél sokkal koriiltekintdbben
kell, hogy eljarjanak ¢és érdemes attanulmanyozni az adott légitarsasag altalanos
szerz6dési feltételeit is.

V. A légifuvarozokkal szemben benyujtott kérelmek alapjan elég gyakori az is, hogy a
fogyasztok nem kapjak meg a jarattorlésbol, vagy jelentos késésbol adéodéan az oket
jogosan megillet6 kartalanitast.

Az egyik esetben példaul a repiildgép tobb mint haromoras késéssel indult vissza Budapestre,
igy a fogyasztd ugyan a reptéren kapott ételt és idit6t az ellatasi kotelezettség korében, de az
unids rendeletben meghatarozott kartalanitasi igényét mar azzal utasitotta el a vallalkozas,
hogy a repiil6gép madarrajjal 1itkozott, igy ez olyan rendkiviili oknak szamit, amely nem
alapozza meg az igénye teljesitését. A békelteto testiileti eljarasban késobb egyezség sziiletett
¢s a légifuvarozo megfizette a kartalanitas 6sszegét.

A visszautasitott beszallas és légijaratok torlése vagy hosszu késése esetén az utasoknak
nyujtandd kartalanitds ¢és segitség kozos szabdlyainak megéllapitasarél szolo Euroépai
Parlament és a Tanacs 261/2004/EK rendelete allapitja meg a fogyasztokra vonatkozo
segitségnyujtasi, ellatasi, kartalanitasi kotelezettséget, illetve azok mértékét. Ezen rendelet
csak akkor alkalmazhatd, ha az Eurdpai Unid valamely orszagabol indult a repiil6gép, illetve
ha az az Eur6pai Uni6 valamelyik orszagaba érkezik, az Unio hatarain kiviilrél (ez utobbi
esetben is az EK rendelet (6) preambulum cikke szerint a légijaratot eurdpai unids, azaz
kozosségi 1égifuvarozonak kell iizemeltetnie.)

Abban az esetben nem jar kartalanitas, ha a torlést/késést olyan rendkiviili koriilmények
okoztak, amelyeket minden ésszer(i intézkedés ellenére sem lehetett volna elkeriilni (ilyennek
mindsiil tobbek kozott a politikai instabilitas, az érintett légijarat miikodésével 6ssze nem
egyeztethet6 meteorologiai feltételek, biztonsagi kockazatok, varatlan repiilésbiztonsagi
hianyossagok és az olyan sztrajkok, amelyek a légifuvarozo miikodését befolyasoljak), de
a miiszaki meghibasodas vagy feliilvizsgalat nem mindig tartozik ebbe a korbe, tehat a
légifuvarozo feleldssége fennallhat ezekben az esetekben. Amennyiben jar a kartalanitas,
ugy annak Osszege a megvaltott repiildjegy tavolsagi viszonylatatol fiigg. Ennek mértéke 250
EUR minden 1500 kilométeres vagy rdovidebb repiildutra; és 400 EUR minden 1500
kilométernél hosszabb, Kozosségen beliili repiildutra és minden egyéb, 1500 és 3500
kilométer kozotti repiiléatra; valamint 600 EUR az el6z6 tipusokba nem sorolhatd 1égi
utazasok esetében.

Emellett az FEurdpai Birosag itéletet hozott arrél is, hogy a késés tartamanak
meghatarozasakor mely idépont iranyadd a rendeletben hasznalt, ,,érkezési idépont” fogalma
szempontjabol. ftéletében kimondta: a rendelet vonatkozé cikkeit gy kell értelmezni, hogy a
l1égi jarat utasai altal elszenvedett késés nagysadganak meghatarozasakor hasznalt ,,érkezési
idépont” fogalma azt az idépontot jeloli, amikor legalabb a repiilégép egyik ajtaja kinyilik, és
e pillanatban az utasok mar elhagyhatjak a gépet.

VI. A fogyaszté és a vallalkozas kozotti szerzédések részletes szabalyairél szolé 45/2014.
(11. 26.) Korm. rendelet értelmében az interneten lefoglalt utazasoknal, és az online vasarolt
repiildjegyeknél a fogyasztokat nem illeti meg a tizennégy napos indokolas nélkiili elallas
joga.



Ugyanakkor az utazasi csomagra vonatkoz6 szerz6déseknél is nagyon fontos a vallalkozas
szerzodéskotést megelozo tajékoztatasa. Utazasi csomagnak az olyan utazasi szolgaltatas
mindsiil, ahol az utazasszervezd személyszallitasi, szallas- és egyéb turisztikai szolgaltatasok
(igy kiilonosen étkezés, idegenvezetés, szorakoztatd, illetve kulturdlis program) koziil
legalabb kettonek eldre megallapitott egyiittesét ugy nyljtja, hogy

- a szolgaltatds dijat valamennyi részszolgaltatasra kiterjedden Osszesitve, egy Osszegben
hatarozza meg (részvételi dij), fiiggetleniil att6l, hogy az egyes részszolgaltatasok szamlazasa
kiilon-kiilon vagy egyszerre torténik, és

- a részszolgaltatasok egyiittese 24 6randl hosszabb iddszakot érint vagy a szolgaltats
¢jszakai szallast is magaban foglal.

Az egyik, vonatkoz6 példa szerint a fogyasztd egy autobuszos utazasi csomagot rendelt meg,
de az utazdsi iroda nem tdjékoztatta arrdl, hogy milyen orszagok érintésével jutnak el
Budapestrdol Gorogorszagba, igy az ukran utas nem rendelkezett olyan vizummal, amellyel az
adott hataron atengedték volna, ezért pedig leszallitottak a buszrol. Az utas a meghitsult
utazasa miatt késobb kartéritési kérelmet terjesztett eld, mely alapjan a felek kozott méltanyos
egyezség sziiletett a békéltetd testiileti eljarasban.

A 281/2008 (X1.28.) Korm. rendelet 13. §-a rendelkezik az utazasszervezé altal értékesitett
utazasi csomagrol, amely alapjan a Korm. rendelet az altalanos tajékoztatason kiviil
részletesebb tdjékoztatasi kotelezettséget ré az utazasszervezOkre. Utazdsi csomagnal a
tajékoztatonak (programfiizetnek) a részvételi dijat részletezve Kkell tartalmaznia, az tticélt, az
utvonalat (Gtitervet) és a jelentdsebb tartdzkodasi helyeket meg kell hataroznia, tovabba az
utazassal érintett orszdgok utiokmany- €s vizumeldirasait, ideértve a beutazasra eldirt egyeb
kiilonleges eldirasokat, valamint a szallashely helyét, tipusat a fébb jellemzdinek
meghatarozasaval. Emellett sziikséges megadni a szallashely, adott orszag szabalyainak
megfeleleld komfortfokozatat, ha pedig a szallashely szerinti orszdg komfortfokozatra
vonatkoz6 szabdlyai eltérnek a hazaitdl, akkor az erre vonatkozo6 figyelemfelhivast, valamint -
ha beazonosithato - a komfortfokozat hazai besorolas szerinti megfeleld;jét.

E tajékoztatas elmaradasabol vagy megsértésébol adodik a felek kozott sokszor a fogyasztoi
jogvita, amikor példaul a kiilfoldi szallodaba érkez6 magyar utas az oStcsillagos besorolas
miatt egy luxus szallodat remél, de nem azt kap vagy épp a korabbi informacio ellenére a
szallashelyen kapott szoba nem a tengerre néz, esetleg annak berendezése nem felel meg az
utazasi iroda altal meghirdetett reklamnak.

VII. Az utazési szerzodések hibas teljesitése esetén a Polgari Torvénykonyvrol szolé 2013.
évi V. torvény 6:159. §-aban meghatarozott kellékszavatossagi rendelkezések alapjan
¢lhetnek a fogyasztok a jogaikkal. Kérhetik a tapasztalt hianyossagok orvoslasat, ha pedig
erre masként nem keriilhet sor, masik szobaban, vagy akar mas szallodaban torténd
elhelyezést, vagy adott esetben a befizetett részvételi dij tekintetében arleszallitast, illetve -
bizonyos feltételek teljesiilésénél - a szerzddéstdl valo elallasuk folytdn a részvételi dij
visszafizetését vagy a visszaszallitasukat. A 218/2008. (XI.28.) Kormanyrendelet
kifejezetten erre vonatkozd, 10. §-a szerint:

“(1) Az utazasi szerzédésben vallalt szolgaltatas teljesitéséért az utazdsszervezd felel. Ha az
utazasszervezo a vallalt szolgaltatast nem az utazasi szerzodésnek megfeleloen teljesiti,
koteles a szolgaltatas dijat (a részvételi dijat) ardanyosan leszdllitani.



(2) Az utazasszervezé nem koteles a szolgaltatas dijat (vészvételi dijat) leszallitani, ha az utas
a szolgaltatast vagy valamely részszolgaltatast sajat elhatarozasabol vagy az érdekkérében
felmeriilt okbol nem veszi igénybe.

(3) Ha az utazas megkezdését kovetoen az utazdasszervezé az utazasi szerzodésben
meghatarozott szolgaltatas jelentos részét nem tudja teljesiteni, koteles azokat mas megfelelo,
hasonlo értékii részszolgaltatassal potolni. Ha az ilyen részszolgaltatas értéke a nem
teljesitett részszolgaltatas értékét meghaladja, a koltségkiilonbozet az utasra nem harithato at.
Ha az utazdsszervezo ilyen helyettesito részszolgaltatast nem tud nyujtani, vagy az utas azt
indokoltan nem fogadja el, az utazdsszervezé - amennyiben az utas erre igényt tart - kiteles
gondoskodni az utasnak az utazas kiindulo helyére vagy az utas dltal elfogadhato, a
célorszagban talalhato mads visszaérkezési helyre torténd szdllitasarol, ennek koltségeit
viselni, és az igénybe vett részszolgaltatasok értékével csokkentett befizetett dijat
visszafizetni.”

VIII. Végil meg kell jegyezni: a fogyasztobarat utazasi vallalkozasok érdeke az, hogy a
torzsiigyfeleiket megtartsak és az esetleges vitakat gyorsan rendezzék. Azt is érdemes
figyelembe venniiik, hogy az elégedett utas tovabbi potencialis utasokat iranyithat a
vallalkozashoz, mig az elégedetlen ennek tobbszordsét riaszthatja el az utazasi irodaval valod
szerz6déskotéstdl. Az internet Utjan ugyanis a fogyasztok gyakorta megosztjak egymassal a
szolgaltatasok igénybevételével dsszefliggd tapasztalataikat.

A Budapesti Békélteto Testiillet a fentiek szerint azt javasolja a fogyasztoknak és a
vallalkozasoknak, hogy az 1/2017. szamu ajanlasban foglaltaknak megfeleléen jarjanak
el: mindkét fél érdeke ugyanis a vita gyors, olcsd, koltséghatékony modon valo rendezése
és a birosagi eljaras elkeriilése.

Budapest, 2017. marcius 26. Dr. Baranovszky Gyorgy
elndk
Budapesti Békéltetd Testiilet



