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BBT/3665/2018
Budapesti Békéltető Testület előtt fenti számon fogyasztó kérelmére a Kartago Tours Zrt. (1076 Budapest, Thököly út 21.) vállalkozással szemben a fogyasztói jogvita rendezése érdekében folyamatban levő ügyben az eljáró tanács alulírott napon a következő

A J Á N L Á S T

teszi:

A vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételétől számított 15 napon belül térítsen vissza a fogyasztónak 79.100,- Ft-ot (17,5 %). 
A tanács ajánlása ellen fellebbezésnek nincs helye, annak hatályon kívül helyezése – jogszabályban meghatározott esetekben – kérhető a Fővárosi Törvényszéktől.

INDOKOLÁS

1. Fogyasztói kérelem
A fogyasztó kérelme szerint évekkel ezelőtt kezdtek el gyűjteni egy tengerparti nyaralásra. Mivel felesége és ő is közalkalmazottak, nem tehetik meg azt, hogy évente külföldre menjenek nyaralni. A tervezést már előző évben megkezdték és a fogyasztó többször járt a vállalkozás Thököly úti irodájában nyaralásukat előkészíteni. Nem Tunézia volt az eredeti úti cél, de a vállalkozás értékesítőjével történt konzultációk alapján – valamint a világpolitikai eseményeket is figyelembe véve – ezen ország mellett döntöttek. Anyagi helyzetük megengedhetett volna valamivel magasabb árfekvésű országot, vagy Tunéziában magasabb árfekvésű szállodát is, de úgy döntöttek, hogy a többlet pénzt inkább kint megszerzendő élményekre költik, fakultatív programokon való részvételre. Tették mindezt annak a tudatában, hogy minden apró részletet megbeszéltek a vállalkozással. Talán már túl sokat is jártak az értékesítőjük nyakára, de mivel egy számukra idegen országba, kultúrába utaztak, szerettek volna biztosak lenni abban, hogy az út kockázatait a lehető legkisebbre redukálják. Ezért fordultak utazási irodához és nem maguk intézték a szervezést. A fogyasztó két kiemelt célt határozott meg: 1. Szívbeteg kislányuknak fontos, hogy a napi hőség és izgalmak után nyugodt, hűvös helyen pihenhessen éjszaka, stresszmentes környezetben. Ezért többször rákérdeztek arra, hogy az adott szállodában, az adott időpontban légkondicionáltak-e a szobák. Erre határozott igen volt a válasz. Ennek ellenére a klíma csak 4 nappal érkezésük után került bekapcsolásra, akkor is csak napi néhány órára, ami elégtelen volt a megfelelő hűtéshez. 2. Kisebbik, asztmás lányuk szempontjából, pedig kiemelten fontos volt a jó levegő, ezért is kerestek közvetlen, tengerparti szállodát. Ezek után megdöbbenve tapasztalták, hogy a szálloda minden helyiségében engedélyezett a dohányzás. Sajnos ez a szobájukba is bejött, hiszen — pont a légkondicionáló hiánya miatt, nyitott erkélyajtónál kellett aludni és így — a környező szobákból/erkélyekből a füst a szobájukba is beáramlott. Az már csak hab a tortán, hogy az hajnali 2 és 3 óra között érkező transzfer buszok az ablakuk alatt álltak meg, illetve járatták a motorjaikat. Így a fogyasztó és családja dönthettek, hogy vagy a csukott ajtónál a meleg miatt, vagy a nyitottnál a zaj és füst miatt nem alszanak. A Thapsus hotel színvonala nem éri el egy itthoni 3 csillagos szálloda szintjét. A szobákkal valójában, már az érkezés napján problémáik voltak. Nem az, hogy a szoba nem a tengerre nézett, nem az, hogy nem lakosztály, vagy valamilyen superior szobát kaptak, hanem az, hogy az utazási irodában mutatott képek, köszönő viszonyban sem álltak a valósággal. Amikor a recepciós megmutatta a szobájukat, azonnal jelezték nemtetszésüket. Szerencsére — ők azt hitték még ekkor — a vállalkozás irodája „felkészítette” őket. Azt mondták ugyanis, hogy ilyenkor a plusz bevétel miatt eleve rosszabb szobát fognak mutatni, de 10-20 euro ellenében kaphatnak jobb minőségű szobát. Fel is ajánlottak 25 eurót, de nem történt semmi. Még ekkor jelezték a vállalkozás helyi képviselőjének, hogy problémájuk van, de ő sem tudott mit tenni, azt mondta délután a fogadóórán — térjenek vissza rá. Közben beszéltek a recepcióssal, aki elmondta, hogy most nem tud mit tenni, de másnap reggel térjenek vissza rá. Tehát másnap  –mivel 10-órától fakultatív programjuk volt – 09:30-ra a recepcióhoz mentek, ahol a hölgy elmondta, hogy fel tud ajánlani egy másik szobát, de napi 30 euro felárért. Ezt valóban nem fogadták el, mert jelezték, hogy azokért a szobákért fizettek eleve, nem hajlandóak az árukat újra kifizetni. A képekből egyértelműen kitűnik, hogy a zuhanyzók, mellékhelyiségek koszosak voltak. Hiába hívták fel erre a takarítónő figyelmét és hiába adtak borravalót, semmi nem történt. A recepción gyakorlatilag semmilyen kérésükre nem reagáltak. A képeken látható, hogy a fitneszterem használhatatlan volt, hogy a belső medence balesetveszélyes volt, hogy a szoba lámpái közül csak 1-ben volt izzó, hogy a bútor lepukkadt, sérült volt, hogy a szobában 1 db konnektor volt, ahova vagy a televíziót, vagy a hűtőt, vagy a töltendő telefont tehették (a TV-hez a távirányítót 30 euróért adták volna). A tengerpart koszos volt, nem takarították, egy all inclusive szállodában jegyre adják a vizet, naponta 1 üveggel! A zuhanyrózsa szanaszét spriccelt, már ha volt éppen víz, mert délután 15-17 óra között a szobájukban nem volt. Az étkezések kezdő idejénél „közelharcot” kellett vívni egy üres asztalért. Ha később mentek, már alig volt ételválaszték, koszosak voltak az asztalok és nem volt evőeszköz, pohár. A személyzet képtelen volt megbirkózni a helyzettel. Egyértelmű volt, hogy túl sok a vendég, túlvállalták magukat.  Végül, ami a legjobban megdöbbentette őket, az az ominózus tűzeset. Nem a szobákban, hanem a mosókonyhában keletkezett. A szállodatüzeknél a legtöbb áldozatot a füst szedi, nem a közvetlen tűz. A helyi tűzoltóság is kivonult és ők végezték el az oltást. A folyosón füst volt, így a gyerekeket lepedőben csavarva vitték ki. Menekülés közben a fogyasztó többször megnyomta a falon a tűzriasztó kézi jelzésadóját, de nem szólalt meg. A tűzjelző rendszer nem működött. A gyerekek biztonságba helyezése után visszament és segített a mentésben, a lakók ébresztésében. A személyzet ezzel szemben semmit nem tett. Ekkor már panaszaikat jegyzőkönyvbe írták és kérték xxxxxx, hogy olvassa el és vagy írja alá, vagy írja oda, hogy mivel nem ért egyet, akkor – olvasás után – szó nélkül aláírta, nem támasztott kifogást. Csak a szokásos: „ez egy ilyen ország” mondatát ismételgette. Lehet, hogy igaza van, de utolsó előtti napjukon a buszos kiránduláson, a többi magyarral beszélgetve ezek a problémák az ő szállásaikon nem álltak fenn. Az eset kapcsán nem csak azért szomorú, hogy semmibe vették őket utasként, ügyfélként, hanem az is, hogy a vállalkozás továbbra is küld utasokat ebbe a szállodába. Egy olyan helyre, ahol a tűzbiztonság legalapvetőbb feltételei sem adottak. (Működésképtelen tűzjelző, lejárt tűzoltó készülékek, eltorlaszolt folyosók stb.)
Kifogásával a vállalkozáshoz fordult a fogyasztó, de ok a panaszukat nem tartották megalapozottnak, felajánlottak egyszeri 4 főre szóló 10%-os kedvezményt 2019.07.26-ig történő foglaláskor.    

Ezt a fogyasztó nem tartotta megfelelő kompenzációnak és a békéltető testülethez fordult jogorvoslatért. Kérelmében igényként 300.000,- Ft összegű vagyoni kártérítést jelölt meg, mely tartalmazza a szállodai költségeket.

Beadványához másolatban csatolta a 383000652 számú utazási szerződést, a vállalkozásnak benyújtott kártérítési igényüket, az arra kapott elutasító választ, a panaszukról felvett jegyzőkönyvet, továbbá fényképeket a tényleges helyszínről, és helyzetről a szállodában.
A fogyasztó a testületi tag jelölésére vonatkozó jogával nem élt. 
2. Kötelező eljárásjogi figyelmeztetések

A meghallgatás 2018. október 29-én 14:00 órai időpontjáról a feleket a békéltető testület elnöke a Fogyasztóvédelemről szóló 1997.évi CLV. törvény – a továbbiakban Fgytv. – 29. §-ban foglaltaknak megfelelően értesítette.

Az értesítésben a békéltető testület elnöke a vállalkozást felszólította, hogy az értesítés részére történt kézbesítésétől számított nyolc napon belül írásban nyilatkozzon (válaszirat) a fogyasztó igényének jogosságát és az ügy körülményeit, valamint a tanács döntésének kötelezésként történő elfogadását (a továbbiakban: eseti alávetés) illetően. Nyilatkozatában jelölje meg az állításait alátámasztó tényeket és azok bizonyítékait, illetve csatolja azokat az okiratokat (ezek másolatát), amelyek tartalmára bizonyítékként hivatkozik, illetően. 
Az értesítés kiterjedt az Fgytv. 29.§ (11) bekezdésben meghatározott együttműködési kötelezettségről történő tájékoztatásra, valamint arra, hogy a jogszabály megsértése esetén a fogyasztóvédelmi hatóság általi bírságkiszabásra kerül sor. Felhívta a vállalkozás figyelmét arra, hogy egyezség létrehozatalára feljogosított személy részvételét köteles biztosítani a meghallgatáson, továbbá az ügy érdemére vonatkozó nyilatkozattételének elmaradása esetén a tanács a rendelkezésére álló adatok alapján határoz, továbbá arra is, hogy a békéltető testület közzé teszi annak a vállalkozásnak a nevét, székhelyét és az eljárással érintett tevékenysége megjelölését, amely az Fgytv. 29. § (8) bekezdése szerinti felszólítás ellenére nem tett az ügy érdemére vonatkozó – az Fgytv. 29. § (8) bekezdésében foglaltaknak megfelelő tartalmú - nyilatkozatot és a kitűzött meghallgatáson nem jelent meg, ilyen módon megakadályozva az egyezség létrehozását. 
A békéltető testület elnöke az értesítésben a fogyasztót tájékoztatta az eljárás során meghozatalra kerülő lehetséges döntésekről, azok joghatásáról és kikényszeríthetőségéről, továbbá feleket arról is, hogy esetleges távolmaradásuk esetén a tanács a rendelkezésre álló adatok alapján dönt.

3. Vállalkozás érdemi nyilatkozata

A vállalkozás meghatalmazással igazolt képviselőjeként eljáró xxxxxxxxxx által előterjesztett válasziratában a következő nyilatkozatokat tette. Ügyfele, a Kartago Tours Zrt. a fogyasztó igényét nem ismeri el jogosnak, a tanács döntésének pedig nem veti alá magát, vagyis azt nem fogadja el magára nézve kötelezőnek.
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Az ügy érdemével kapcsolatban az alábbiakat kívánja a békéltető testület tudomására hozni.

xxxxxxx 2018. január 10-én kötött a Kartago Tours Zrt. utazási irodával szerződést, tunéziai nyaralása érdekében. A megrendelő az utazását megkezdte a szerződésnek megfelelően, és az iroda a szerződésben vállalt kötelezettségeit teljesítette. Sajnálattal értesültek arról, hogy az utazást az irodán kívülálló körülmények félbeszakították.

Jelen ügyben a fogyasztó sérelmesnek találta a szoba felszereltségének nem megfelelő minősége és a tűzeset megléte. A panaszos a jegyzőkönyvben részletezi a megkapott szoba nem megfelelő minőségét, azonban a szoba nem megfelelő felszereltségét bemutató képek nagy részéről kétséget kizáróan nem állapítható meg, hogy hol készültek, ezért a Kartago Tours nem tudja bizonyítékként elfogadni őket. Hangsúlyozni szeretnék, hogy a panaszok meglétéről szóló jegyzőkönyvet az utazási iroda képviselője átvette, a jegyzőkönyvet továbbította a jogi osztályra, azonban ez [image: image3.jpg]


nem jelenti automatikusan azt, hogy a jegyzőkönyvben szereplő körülményeket az utazási iroda nem vitatná. Az utazási iroda továbbiakban azért sem tud felelősséget vállalni, hogy a szálloda a saját házirendjét — a dohányzás tilalmát — milyen módon és milyen hatékonysággal képes végrehajtani, betartatni. Panaszos a kérelmében a tűzesetet és az ebből adódó kellemetlenségeket taglalja a legrészletesebben. Megjegyzik, a tűzeset meglétét az iroda helyi képviselője nem támasztja alá, azonban ha a tűzeset meglétét elfogadják, az sem alapozza meg az utazási iroda felelősségét. A szállodában kitört tűzeset „vis maior” esetnek számít, melynek kialakulását valamint következményeit a Kartago Tours irodán számon kérni alaptalan. Az utazási iroda szerződés során tanúsított magatartása nem áll ok- okozati összefüggésben a tűzesettel, valamint a tűzeset következményeivel.

Az utazási szerződés részét képező Általános Szerződési Feltételek XI. pontjának 2. pontjának értelmében a Kartago Tours Zrt. nem felel az utazási szerződés nem, vagy hibás teljesítéséből eredő károkért, ha a nem, vagy hibás teljesítés sem az ő, sem az általa igénybe vett közreműködő magatartására nem vezethető vissza. A Kartago Tours Zrt. köteles az utazási során az utasnak okozott kárt megtéríteni, kivéve, ha bizonyítja, hogy az utazási szerződés teljesítése érdekében úgy járt el, mint ahogy az adott helyzetben általában elvárható.
A Polgári Törvénykönyv 6:142. §-a is kimondja, hogy mentesül a felelősség alól a fél, ha bizonyítja, hogy a szerződésszegést ellenőrzési körén kívül eső, a szerződéskötés időpontjában előre nem látható körülmény okozta, és nem volt elvárható, hogy a körülményt elkerülje, vagy a kárt elhárítsa. A tűzeset megléte az iroda ellenőrzési körén kívül esik, a szerződéskötés időpontjában sem láthatta előre, és az sem elvárható, hogy a körülményt elkerülje, vagy a kárt elhárítsa. Ismét hangsúlyozni szeretnék azt, hogy az utazási iroda a szerződés során tanúsított magatartása nem áll ok- okozati összefüggésben a tűzesettel, ezért az e körülményből eredő problémákért sem tud helytállni.

Legvégül szeretnék felhívni a békéltető testület figyelmét arra, hogy ha a panaszos által taglalt körülmények igaznak bizonyulnának, akkor is túlzó a 300.000 forintos kártérítés, mivel az utazási iroda a szerződés szerinti feltételeknek jelentős részének eleget tett (például: repülőjegyek, repülő út biztosítása, szállodai ellátás)
4. Meghallgatáson történtek
A meghallgatáson a fogyasztó személyesen, a vállalkozás meghatalmazással igazolt képviselője részéről xxxxxxxxxxx megjelent. Felek az eljáró tanáccsal szemben – Dr. Horváth György elnök, Dr. Németh Csaba tag és Dorogi András tag – kifogást, kizárási indítványt nem terjesztettek elő. 
A vállalkozás válasziratának másolatát ez eljáró tanács átadta a fogyasztónak.
A meghallgatáson a fogyasztó a kérelemben foglaltaknak megfelelően nyilatkozott új eddig nem említett körülményt nem említett, más bizonyítékot nem terjesztett elő. Kiemelte, hogy a gyermekeik egészségügyi problémái miatt igen fontos szempontjaik nem teljesültek. A klíma hiánya illetve a dohányfüst igen kellemetlenné tette az ott tartózkodást az egyéb problémáktól eltekintve is. De így azokkal együtt még inkább elrontotta az évek óta tervezett nyaralásukat.     
A vállalkozás képviselője a válaszirat szerint nyilatkozott. Álláspontja szerint a vállalkozás a szerződésben foglalt szolgáltatásokat teljesítette. A tűzesetről a vállalkozás nem tehet, arról nincs is tudomásuk, de az mindenképpen „vis maior” eset. A fényképekkel kapcsolatban sem lehet megállapítani, hogy azok hol és mikor készültek. Továbbá az idegenvezető átvette az utaspanaszt, de nem jelenti azt, hogy elismerte volna a kifogások jogosságát.

Az Fgytv. 30. § (1) bekezdése szerint: „Az eljárás során a tanács elnöke egyezséget kísérel meg létrehozni a felek között. Ha az egyezség megfelel a jogszabályoknak, a tanács azt határozattal jóváhagyja, ellenkező esetben, illetve egyezség hiányában az eljárást folytatja.”  Az eljáró tanácsnak a felek közötti egyezség létrehozására irányuló törekvése nem vezetett eredményre.

Az eljáró tanácsnak a felek közötti egyezség létrehozására irányuló törekvése nem vezetett eredményre. A vállalkozás a fogyasztó igényére megfelelő ajánlatot adni nem tudott.

5. Megállapított tényállás

A fogyasztó és a vállalkozás között 2018.01.10-én 383000652 sz. utazási szerződés jött létre Tunézia úticéllal Thapsus**** szállodában all inclusive ellátással 2018.06.15-2018.06.22 között 7 éjszakára repülőgépes utazással Budapest–Monastir–Budapest útvonalon xxxxxxxx  (összesen 4 fő) részvételével. A részvételi díj biztosítással együtt 473.114 Ft volt. 

A fogyasztó 2018.06.20-án a Karthago Tours helyi képviselőjének írásban jelezte kifogásait, miszerint hiába kértek többször szobacserét, mert a szoba felszereltsége és minősége nem felel meg a honlapon és a budapesti irodában egyeztetett minőségnek, lelakott, koszos, elhasznált bútorok szegényes felszereltség, törött ezért problémásan használható zuhanyrózsa, naponta többször vízhiány, kezet mosni nem lehetett, nem működött illetve 06.19-től szakaszosan működött a légkondícionáló, nem lehetett a szobát lehűteni ezért a szívbeteg és asztmás gyerekek a földön illetve a teraszon aludtak utóbbinál rovarcsípések okoztak problémát. Panaszaikat nem orvosolták. Tiltó táblák ellenére mindenhol dohányoztak, a Hotel vezetése ez ellen nem tett semmit. Egyes felszerelést tárgyak balesetveszélyesek, (pl. lefolyórács) a 2018.06.20-i tűzesetet nem megfelelően jelezték és kezelték. Emiatt konfliktusokkal stresszel teli napokat éltek meg.

A fogyasztó ezen írásbeli feljegyzését a vállalkozás helyi képviselője xxxx átvette azzal, hogy azt a vállalkozás jogi osztályára továbbítja.

A fogyasztó 23 db fényképfelvételt csatolt bizonyítékként.

A vállalkozás 2017. 07. 26-án a panaszra adott válaszában a hibás teljesítést nem ismerte el, de a fogyasztónak egy jövőbeli utazásra szóló 10 %-os kedvezményt ajánlott fel.
6. Eljáró tanács által figyelembe vett jogszabályhelyek
A Polgári Törvénykönyvről szóló 2013.évi V. törvény (Ptk.) szerint:
Ptk. 6:254. § [Utazási szerződés]
(1) Utazási szerződés alapján a vállalkozó utazás és az út egyes állomásain való tartózkodás megszervezésére, továbbá kapcsolódó szolgáltatások nyújtására, a megrendelő a szolgáltatások átvételére és díj fizetésére köteles.

Ptk. 6:123. § [A szolgáltatás minősége]
(1) A szolgáltatásnak a teljesítés időpontjában alkalmasnak kell lennie a rendeltetése szerinti célra, így

a) alkalmasnak kell lennie a jogosult által meghatározott célra, ha azt a jogosult a szerződéskötés előtt a kötelezett tudomására hozta;

b) alkalmasnak kell lennie azokra a célokra, amelyekre más, azonos rendeltetésű szolgáltatásokat rendszerint használnak;

c) rendelkeznie kell azzal a minőséggel, és nyújtania kell azt a teljesítményt, amely azonos rendeltetésű szolgáltatásoknál szokásos, és amelyet a jogosult elvárhat, figyelembe véve a kötelezettnek vagy - ha nem a kötelezett állítja elő a szolgáltatás tárgyát - a szolgáltatás előállítójának és ezek képviselőjének a szolgáltatás konkrét tulajdonságaira vonatkozó nyilvános kijelentését;

d) rendelkeznie kell a kötelezett által adott leírásban szereplő vagy az általa a jogosultnak mintaként bemutatott szolgáltatásra jellemző tulajdonságokkal; és

e) meg kell felelnie a jogszabályban meghatározott minőségi követelményeknek.

Ptk. 6:142. § [Felelősség szerződésszegéssel okozott károkért]

Aki a szerződés megszegésével a másik félnek kárt okoz, köteles azt megtéríteni. Mentesül a felelősség alól, ha bizonyítja, hogy a szerződésszegést ellenőrzési körén kívül eső, a szerződéskötés időpontjában előre nem látható körülmény okozta, és nem volt elvárható, hogy a körülményt elkerülje vagy a kárt elhárítsa.
Az utazási szerződésről szóló 281/2008. (XI. 28.) Korm. rendelet – továbbiakban R. – szerint:

R. 10. § (1) Az utazási szerződésben vállalt szolgáltatás teljesítéséért az utazásszervező felel. Ha az utazásszervező a vállalt szolgáltatást nem az utazási szerződésnek megfelelően teljesíti, köteles a szolgáltatás díját (a részvételi díjat) arányosan leszállítani.

(2) Az utazásszervező nem köteles a szolgáltatás díját (részvételi díjat) leszállítani, ha az utas a szolgáltatást vagy valamely részszolgáltatást saját elhatározásából vagy az érdekkörében felmerült okból nem veszi igénybe.

(3) Ha az utazás megkezdését követően az utazásszervező az utazási szerződésben meghatározott szolgáltatás jelentős részét nem tudja teljesíteni, köteles azokat más megfelelő, hasonló értékű részszolgáltatással pótolni. Ha az ilyen részszolgáltatás értéke a nem teljesített részszolgáltatás értékét meghaladja, a költségkülönbözet az utasra nem hárítható át. Ha az utazásszervező ilyen helyettesítő részszolgáltatást nem tud nyújtani, vagy az utas azt indokoltan nem fogadja el, az utazásszervező – amennyiben az utas erre igényt tart – köteles gondoskodni az utasnak az utazás kiinduló helyére vagy az utas által elfogadható, a célországban található más visszaérkezési helyre történő szállításáról, ennek költségeit viselni, és az igénybe vett részszolgáltatások értékével csökkentett befizetett díjat visszafizetni.

(4) Az utas az utazási szerződésben vállalt szolgáltatás hibás teljesítése esetén haladéktalanul köteles kifogását az utaskísérővel vagy annak hiányában a helyszíni szolgáltatóval közölni; a közlés késedelméből eredő kárért felelős. Az utaskísérő köteles gondoskodni a kifogásnak a helyszíni szolgáltatónak történő bejelentéséről. Az utaskísérő az utas bejelentését, illetve annak a helyszíni szolgáltatóval való közlésének tényét köteles jegyzőkönyvbe foglalni, és ennek egyik példányát az utasnak átadni. Az utaskísérő köteles az utazásszervezőt haladéktalanul tájékoztatni, továbbá a szükséges intézkedéseket haladéktalanul megtenni. Utaskísérő hiányában – ha a helyi szolgáltató a panaszt nem orvosolta – az utas az utazásszervezőt, illetve azt az utazásközvetítőt köteles tájékoztatni, akinél az utazási szerződést megkötötte.

11. § (1) Az utazásszervező felel az utazási szerződés nem-teljesítéséből vagy hibás teljesítéséből eredő károkért, illetve a személyiségi jogsértésért járó sérelemdíjért, kivéve, ha a nem-teljesítés, illetve a hibás teljesítés sem az ő, sem az általa igénybe vett közreműködő magatartására nem vezethető vissza, így különösen

a) ha a szerződés teljesítésében mutatkozó hiányosságok az utas magatartására vezethetők vissza,

b) ha a hiba olyan harmadik személy magatartására vezethető vissza, aki az utazási szerződésben vállalt szolgáltatás teljesítésével nincs kapcsolatban, és a hibát az utazásszervező ésszerű elvárhatóság mellett sem láthatta előre, illetve azt nem volt képes elhárítani, vagy

c) vis maior esetén.

(2) Az (1) bekezdés b) és c) pontja esetében az utazásszervező köteles segítséget nyújtani az utasnak, ha nehézségei támadnak.

12. § (1) Az utazásszervező a szolgáltatás teljesítéséhez igénybe vett közreműködő magatartásáért úgy felel, mintha maga járt volna el, kivéve, ha a közreműködő felelősségét jogszabályban kihirdetett nemzetközi egyezmény korlátozza.

(2) Az utazásszervezőnek az utazási szerződés nem-teljesítéséből vagy hibás teljesítéséből eredő károkért való felelőssége, illetve a személyiségi jogsértésért járó sérelemdíj a szolgáltatás díja (a részvételi díj) összegének kétszeresét meghaladó része tekintetében az utazási szerződésben korlátozható.

7. Eljáró tanács által tett megállapítások
Sem a fogyasztó sem a vállalkozás nem csatolt olyan bizonyítékot, amelyből megállapítható lenne, milyen színvonalú szolgáltatást ígért a katalógus. A fogyasztó arra hivatkozott, hogy jelentősen eltért a színvonal az abban szereplőtől. A vállalkozás a fogyasztónak írt válaszában arra hivatkozott, hogy „Szeretnénk hangsúlyozni a szálloda árszínvonalát, ez ugyanis a legtöbb esetben támpontként szolgál a szállodák színvonalának előzetes megítéléséhez. Önöknek a foglaláskor lehetőségük volt számtalan hotel közül választani. Az esetleges különbségekkel a foglaláskor is tisztában voltak, ugyanakkor ennek ellenére a szóban forgó hotel mellett döntöttek.” 

Az eljáró tanács álláspontja a fogyasztóval egyezően az, hogy azért fordult az utazási irodához, mert laikus és a szakember segítségét várja az igényének megfelelő szálloda kiválasztásában. Ezen túlmenően a szálloda besorolásához – még akkor is, ha az országonként is eltérő szempontok szerint történik – vannak rendelve követelmények, nem pedig az árszínvonalhoz. 

A Ptk. 123. §-a alapján a **** besorolású szállodában all inclusive ellátás mellett elvárható klíma üzemképessége. A vállalkozás a fogyasztó állításával és kifogásával szemben nem bizonyította, hogy a klímás szoba nem volt része a szerződésnek.

Az eljáró tanács egyetért a vállalkozással abban, hogy a tűzeset „vis maior” esemény, nem a vállalkozás felelősségi körébe tartozik a szálloda biztonsági megfelelőségének vizsgálata. Továbbá korlátozottan alkalmasak a bizonyításra azok a fényképek, amelyek pl. egy rovart, egy törött felszerelési tárgyat vagy akár eldobott szemetet ábrázolnak, és amelyekből a felvétel készítésének helye, ideje és körülményei hitelt érdemlően nem állapíthatók meg. 

A hivatkozott R. 10. § (4) bekezdése leírja a megfelelő eljárást: az utas haladéktalanul köteles kifogását az utaskísérővel vagy annak hiányában a helyszíni szolgáltatóval közölni, különben a közlés késedelméből eredő kárért felelős. Az utaskísérő köteles gondoskodni a kifogásnak a helyszíni szolgáltatónak történő bejelentéséről. Az utaskísérő az utas bejelentését, illetve annak a helyszíni szolgáltatóval való közlésének tényét köteles jegyzőkönyvbe foglalni, és ennek egyik példányát az utasnak átadni. Nincs hitelt érdemlő bizonyítéka annak, hogy a panaszt haladéktalanul jelezték. 

Az eljáró tanács álláspontja szerint, ha az utaskisérő nem ért egyet a leírtakkal, azt jeleznie kell valamilyen módon akár külön dokumentumban, mert egyébként az utólagos bizonyítás a  vállalkozás részéről sem lesz lehetséges. Jelen esetben például a kisérő nem cáfolta a fogyasztó egyes állításait, így azt sem, hogy korábban panaszt tett, de a jegyzőkönyv felvételére nem került sor.

8. Összegzés    
A rendelkezésre álló adatok alapján az eljáró tanács úgy ítélte meg, hogy a vállalkozás részben hibásan teljesített, a szálloda szolgáltatásai nem feleltek meg az elvárható követelményeknek. Azonban a hiba mértéke – a fogyasztónak okozott jelentős kellemetlenség ellenére – sem teszi megalapozottá a fogyasztó 300.000,- Ft-os kártérítési igényét. Nem vagyoni, így személyiségi jogi jogsértések miatti sérelemdíj megállapítására a békéltető testület eljárása nem alkalmas. 
A méltányosságot illetően az eljáró tanács utal a következőkre. Az Fgytv. 32.§ szerint: „Egyezség hiányában a tanács az ügy érdemében
a) kötelezést tartalmazó határozatot hoz, ha a kérelem megalapozott, és a vállalkozás - a békéltető testületnél vagy a kamaránál nyilvántartott, illetve kereskedelmi kommunikációjában közölt - általános alávetési nyilatkozatában, az eljárás kezdetekor vagy legkésőbb a döntés meghozataláig nyilatkozatában a békéltető testület döntését magára nézve kötelezőként elismerte, vagy

b) ajánlást tesz, ha a kérelem megalapozott, azonban a vállalkozás az eljárás kezdetekor úgy nyilatkozott, hogy a tanács döntését kötelezésként nem ismeri el, illetve ha a tanács döntésének elismeréséről egyáltalán nem nyilatkozott.”

Az Fgytv. 33. § (1)  bekezdése szerint „A kötelezést tartalmazó határozatnak, illetve az ajánlásnak ki kell terjednie a kérelemben előterjesztett valamennyi indítványra és a döntés alapjául szolgáló indokokra.” 

Továbbá az Fgytv. 34. § (4) bekezdése alapján „A vállalkozás az ajánlás hatályon kívül helyezését a (3) bekezdésben foglaltakon túl - az ajánlás részére történt kézbesítésétől számított tizenöt napon belül - akkor is kérheti a békéltető testület székhelye szerint illetékes törvényszéktől, ha az ajánlás tartalma nem felel meg a jogszabályoknak.”

Fenti joghelyekből okszerűen következik, hogy az eljáró tanács a kötelezést tartalmazó határozatában csak jogszabályon alapuló magatartásra, vagy kötelezettség teljesítésére hívhatja fel a vállalkozást, a méltányosság körébe tartozó döntés a békéltető testület eljárásával nem kényszeríthető ki. A méltányossági alapon történő elbírálás csak a vállalkozás szubjektív döntése lehet. 

A Kúria a Gfv.VII.30.281/205/7. sz. ítéletében kimondta: „[13] A békéltető testületnek a rendelkezésre álló bizonyítékok alapján kell a tényállást megállapítania és az ajánlását meghoznia. A bizonyítatlanságot, az ellentmondásos adatokat, körülményeket annak a terhére kell értékelnie, akinek a tényállítás valóságához érdeke fűződik” A jogvitában relevanciával bíró jogszabályok a békéltető testület részére a méltányosság, jóhiszeműség vizsgálatát nem teszik lehetővé. A méltányosság gyakorlására csak a vállalkozás, mint a polgári jogviszony másik alanya jogosult.
Összességében az eljáró tanács figyelembe véve a szállodai szolgáltatások minőségi kifogásaira vonatkozó joggyakorlatot 17,5 %-os nagyságrendű – összegszerűen a rendelkező részben meghatározott – árleszállítást tartott indokoltak, az ezt meghaladó fogyasztói igényt nem tartotta megalapozottnak. 

9. Záró rendelkezések

A tanács ajánlása elleni fellebbezés lehetőségét az Fgytv. 34. § (2) bekezdése zárja ki annak hatályon kívül helyezése azonban kérhető a bíróságtól az Fgytv. 34. § (3), illetve a (4) bekezdésben meghatározottak szerint. 

 Az Fgytv. 34. § (3) bekezdése alapján „Afél a kötelezést tartalmazó határozat, illetve az ajánlás részére történt kézbesítésétől számított tizenöt napon belül keresettel annak hatályon kívül helyezését kérheti a békéltető testület székhelye szerint illetékes törvényszéktől, ha
a) a tanács összetétele vagy eljárása nem felelt meg e törvény rendelkezéseinek,

b) a 18. § (1) bekezdése alapján a békéltető testületnek nem volt hatásköre az eljárásra, vagy

c) a 29. § (4) bekezdésében meghatározott okból a kérelem meghallgatás nélküli elutasításának lett volna helye.”

Az Fgytv. 34. § (4) bekezdése szerint „ A vállalkozás az ajánlás hatályon kívül helyezését a (3) bekezdésben foglaltakon túl - az ajánlás részére történt kézbesítésétől számított tizenöt napon belül - akkor is kérheti a békéltető testület székhelye szerint illetékes törvényszéktől, ha az ajánlás tartalma nem felel meg a jogszabályoknak.” 
Az Fgytv. 34. § (5) bekezdése szerint a pert a Budapesti Békéltető Testülettel szemben kell megindítani.

Az ajánlás kijavítására az Fgytv. 35. § alapján van lehetőség a következők szerint:

„ (1) A határozat, illetve az ajánlás részére történt kézbesítésétől számított tizenöt napon belül a fél kérheti a tanácstól, hogy a határozatban, illetve az ajánlásban előforduló bármely névcserét, névelírást, szám- vagy számítási hibát vagy más hasonló elírást javítson ki, vagy a kötelezést tartalmazó határozat, illetve az ajánlás meghatározott része tekintetében adjon értelmezést.

(2) Ha a tanács a kérelmet indokoltnak tartja, annak beérkezésétől számított nyolc napon belül a kijavítást elvégzi, illetve az értelmezést megadja. Az értelmezés a határozat, illetve az ajánlás részévé válik.

(3) A tanács az (1) bekezdésben meghatározott hibát a határozat, illetve az ajánlás kihirdetésétől számított harminc napon belül kérelem hiányában is kijavíthatja.”
Az Fgytv. 36. §-a (5) bekezdése szerint „a fogyasztó a határozattal jóváhagyott egyezség és a kötelezést tartalmazó határozat végrehajtásának, illetve az ajánlásban foglaltak követésének elmaradásáról köteles értesíteni a békéltető testületet.”
Az eljáró tanács figyelmezteti a vállalkozást, az Fgytv 36. § (1) bekezdésében foglaltakra: „Ha a vállalkozás a tanács ajánlásának nem tesz eleget, a békéltető testület - a fogyasztó nevének megjelölése nélkül - a jogvita tartalmának rövid leírását és az eljárás eredményét - legkorábban az ajánlásnak a vállalkozás részére történt kézbesítésétől számított hatvan nap elteltével - nyilvánosságra hozza.” 

Az Fgytv. 34. § (1) bekezdése szerint: „A tanács határozata, illetve ajánlása nem érinti a fogyasztónak azt a jogát, hogy igényét bírósági eljárás keretében érvényesítse.”

Az eljáró tanács felhívja a felek figyelmét arra, hogy az Fgytv.  30. § (3) bekezdése szerint „ Az eljárás nem nyilvános, kivéve, ha az eljárás nyilvánosságához mindkét fél hozzájárul.”Ezért a jelen döntésben szereplő személyes adatok, továbbá a döntés tartalma is csak jogszabályban meghatározott esetekben és módon hozhatók nyilvánosságra.   

Budapest, 2018. október 29. 

dr. Horváth György

eljáró tanács elnöke
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                                                                                 Dorogi András
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