Nyilvánosságra hozott ajánlások, nem együttműködő vállalkozások

Összefoglaló, 2011. szeptember-november
A Közép-Magyarországi Fogyasztóvédelmi Egyesület (KÖFE) vállalta, hogy 2010. július 31-étől kezdődően nyilvánosságra hozza honlapján azoknak a vállalkozásoknak a nevét, székhelyét és tevékenységi körét, melyek nem együttműködőek a Budapesti Békéltető Testület eljárása során, valamint azon ajánlásokat, melyeket ezen testület eljáró tanácsai hoztak meg, de azokat a vállalkozás megfelelő határidőn belül nem teljesítette. 

Magyarország IV. Középtávú (2011-2014) Fogyasztóvédelmi Politikájának tervezete kiemelten foglalkozik a békéltető testületekkel, hangsúlyozva az alternatív vitarendezési fórum fontosságát, illetve a még hatékonyabb fogyasztói érdekérvényesítés elősegítésének eszközeit a békéltetés terén. A Közép-Magyarországi Fogyasztóvédelmi Egyesület negyedévenkénti, a nem teljesített ajánlásokat és a nem együttműködő vállalkozásokat érintő összefoglalójából kiderül, mennyire fontosak a békéltető testületek, és mely területek azok, amelyek szempontjából rendkívüli hangsúlyt kell kapnia a jövőbeni jogszabályi módosításoknak. 

Nem együttműködő vállalkozások

A Fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény (a továbbiakban Fgytv.) 36/B. § szerint „a békéltető testület közzéteheti annak a vállalkozásnak a nevét, székhelyét és az eljárással érintett tevékenysége megjelölését, amely a 29. § (8) bekezdése szerinti felszólítás ellenére nem tett az ügy érdemére vonatkozó - a 29. § (8) bekezdésében foglaltaknak megfelelő tartalmú - nyilatkozatot és a kitűzött meghallgatáson nem jelent meg, ilyen módon megakadályozva az egyezség létrehozását. Erre az értesítésben a vállalkozás figyelmét fel kell hívni.”
A KÖFE vállalta, hogy – a jogszabályi határidőket betartva – hozza nyilvánosságra a nem együttműködő vállalkozások listáját. Ez alapján, a kérdéses időszakban összesen 34 ügyben álltak fenn jogszabályi feltételei a nem együttműködő vállalkozások nyilvánosságra hozásának. A 34 ügy tevékenységi köre az alábbi megoszlásban került megállapításra:
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Mint az alábbi ábrán látható, a tevékenységi körök megoszlása tekintetében túlsúlyban vannak a kereskedelmi ügyek, mely a nem együttműködő vállalkozások esetén az esetek több mint háromnegyedét teszik ki.
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Ajánlások nyilvánosságra hozatala

Az Fgytv. 32. § b) pontja értelmében a békéltető testület eljáró tanácsa „egyezség hiányában az ügy érdemében 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.” 

A 36. § (1) bekezdése értelmében, „ha a vállalkozás a tanács ajánlásának nem tesz eleget, a békéltető testület - a fogyasztó nevének megjelölése nélkül - jogosult a jogvita tartalmának rövid leírását és az eljárás eredményét - legkorábban az ajánlásnak a vállalkozás részére történt kézbesítésétől számított hatvan nap elteltével - nyilvánosságra hozni.”
A fenti időszakban 34 ajánlás nyilvánosságra hozatalára nyílt lehetőség. A tevékenységi körök az alábbiak voltak ezen ajánlások esetében:
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A tevékenységi körök megoszlása az alábbi volt az adott időszakban nem teljesített ajánlások esetén:
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Mint a fentiekből látható, túlsúlyban vannak a kereskedelmi ügyek, a pénzügyi-biztosítási és utazási ügyek. 

Kereskedelmi ügyek

Mint a statisztikai adatokból is látható, a leggyakoribb, nem teljesített ajánlások közül kiemelkednek az úgynevezett kereskedelmi ügyek. Ennek tipikus példája és testületi eljárása a következő: a fogyasztó 2011. 04. 03-án 7.980.-Ft-ért vásárolt a vállalkozástól táskát. A táska varrása pár nap használatot követően elkezdett szétmenni, ezért 2011. április 16-án a táskát visszavitte. A táskát a vállalkozás javításra átvette, majd április 27-én értesítette a fogyasztót a kijavítás elkészültéről. A fogyasztó május 07-én ment vissza a táskáért, de a javítás minőségét nem fogadta el. A kifogását azonnal jelezte, a reklamáció bejegyzésre került a vásárlók könyvébe. A vállalkozás felajánlotta az ismételt javítást, de a fogyasztó nem fogadta el. A fogyasztó érdeklődött a West End ügyfélszolgálaton, majd visszament az üzletbe. A vásárlók könyvébe ismét beírta a kifogását, de a vállalkozás fenntartotta álláspontját.

A fogyasztó kérelemmel fordult a békéltető testülethez annak érdekében, hogy a testület kötelezze a vállalkozást a táska visszavásárlására, illetve egyéb költségeinek, kárának megtérítésére. A fogyasztó a táskáról fotót csatolt.

A fogyasztó a meghallgatáson a kérelmében leírtakat változatlanul fenntartotta. Az eljáró tanács megkísérelte a felek között az egyezség létrehozását, de nem járt eredménnyel. A vállalkozás a meghallgatáson 20%-os árleszállításra tett ajánlatot, amit a fogyasztó nem fogadott el. Az eljáró tanács a becsatolt dokumentumok alapján és a felek meghallgatását követően megállapította, hogy a fogyasztó igénye részben megalapozott, mert a fogyasztó az üggyel kapcsolatban felmerült egyéb költségeit, kárát a meghallgatáson nem igazolta.

Az eljáró tanács megállapította, hogy a vállalkozás a kijavítást nem megfelelő minőségben végezte el, így a békéltető testület a felek meghallgatása, és a rendelkezésre álló dokumentumok alapján a Ptk. hibás teljesítésre vonatkozó szakaszainak
 megfelelően ajánlást fogalmazott meg, miszerint a vállalkozás az ajánlás kézhezvételétől számított 15 napon belül a táskát cserélje ki, amennyiben nem lehetséges, a 7.980.-Ft-os vételárat fizesse vissza.

Hasonló ügy a következő is: a fogyasztó 2009.04.08. napján vásárolt két darab matracot a vállalkozástól 110.000 Ft értékben. Az egyik matracot gyártás hiba miatt 2009.05.07. napján kicserélték, azonban a hiba újra előjött ezért a fogyasztó 2011.04.14. napján mindkét matrac cseréjét kérte. A fogyasztó többször jelezte csereigényét, azonban a vállalkozás elutasította a kifogását. Álláspontjuk szerint a szavatosság időtartama 2 év, ami jelen termékre kiterjesztett szavatosság miatt 15 év. A fogyasztónak írt levelükben előadták, hogy az eladást követő 1 évben (jótállási időszak) az eladónak kell bizonyítania a termék nem gyártási hibás, ezt követően a szavatossági időben a vevőnek kell bizonyítania. A fogyasztó ezzel nem értette egyet és jelen eljárásban kérte a matracok vételárának visszafizetését. A fogyasztó a bejelentéséhez csatolta a számlát, jegyzőkönyveket és a vállalkozás levelét. 
Az eljáró tanács a becsatolt iratok, a fogyasztó meghallgatása alapján megalapozottnak találta a fogyasztó kérelmét az alábbiak szerint. Az egyes tartós fogyasztási cikkekre vonatkozó kötelező jótállásról szóló 151/2003. (IX.22.) Korm. rendelet 2.§-a alapján a mellékletben szereplő termékekre, melybe a matrac is tartozik, a kötelező jótállás 1 év. A fogyasztónak átadott számlán 15 év szavatosság szerepel. Az eljáró tanács álláspontja szerint, a szerződési nyilatkozatukat tartalmuknak és nem elnevezésüknek megfelelően kell értelmezni. Mivel a vállalkozás nem állított ki jótállási jegyet melyen feltüntette volna, hogy egy év jótállást vállal, vagy a számlán sem jelezte, hogy a matracokra 1 év jótállás és 15 év szavatosság vonatkozik, ezért a fogyasztó a nem megfelelő tájékoztatás miatt joggal úgy vásárolta meg a termékeket, hogy azokra 15 év jótállás vonatkozik.  Mindezek alapján a 2011. 04.14. napján bejelentett minőségi kifogás jótállási időn belül történt. 
Mindezek alapján az eljáró tanács a következő ajánlást hozta: a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételétől számított 15 napon belül a termékek elszállításával egyidejűleg fizesse vissza a két darab matrac teljes vételárát a fogyasztónak, összesen 110.000 Ft-ot (azaz: egyszáztízezer forintot).

Cipős ügyek

Továbbra is rengeteg az úgynevezett cipős ügy, melynek egyik példája a következő: a fogyasztó kérelme szerint a 2009 novemberében vásárolt MBT cipő 2011 januárjára hordhatatlanná vált. Reklamációjára a forgalmazó cég ügyfélszolgálatán írásban felszólították, hogy kérjen szakvéleményt a cipőről a Fogyasztóvédelmi Hatóságtól. Ezt megtette és 6.500.- Ft-ot fizetett a szakértői véleményért. A Hatóság megállapította, hogy kifogása gyártási hibára vezethető vissza.. Ezek után a vállalkozás közölte vele, hogy a lábbeli nem gyártási hibás, ezért reklamációját nem tudják orvosolni. 

A fogyasztó kérte a termék javítását, cseréjét, vagy a vételár visszafizetését, valamint a szakvélemény elkészítésének költségét. A fogyasztó a meghallgatáson álláspontját az írásbelivel egyezően fenntartotta. Az eljáró tanács a becsatolt iratok, a fogyasztó meghallgatása alapján megalapozottnak találta a fogyasztó kérelmét az alábbiak szerint. 

A Tanács álláspontja szerint a szakértői vélemény egyértelműen alátámasztotta a fogyasztó panaszát, mely szerint a jobblábas cipő külső oldalán a sarokrészen a PU köztalp (szenzor) anyaga repedezett, morzsolódik, már hiányossá vált, amely talpgyártási, illetve talpszerkezeti hiba következménye. A lábbeli talpszerkezete jelenlegi állapotában rendeltetésszerű funkcióját, mint terápiás lábbeli már nem tölti be. A lábbeli felsőrésze jó állapotú, ápolt szinte újszerű. A cipőn olyan elváltozás, amely arra utalna, hogy a terméket nem rendeltetésének megfelelően használták nem látható. A minőségi kifogás gyártási hibára vezethet vissza. A fogyasztó hibás teljesítésére vonatkozó kifogása jogosnak tekinthető. Mindezek alapján az eljáró tanács az ajánlásban foglaltak szerint találta megalapozottnak a fogyasztó kérelmét.

Ez alapján a következő ajánlást hozta a testület: a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követő 15 napon a termék hibáját javítsa ki, amennyiben nem javítható cserélje ki, és amennyiben árukészleten ilyen termék nincs a vételárat 42.000.- Ft-ot a fogyasztó részére fizesse vissza, valamint fizessen meg 6.500.- Ft reklamációs vizsgálati díjat.
Hasonló cipős ügy a következő is: a fogyasztó 2009.08.21-én vásárolt MBT cipőt 35.000.-Ft-ért. A cipőt keveset hordta, ennek ellenére 2011 februárjában meghibásodott. A hibát jelezte a vállalkozás részére, aki szakvélemény beszerzését kérte a fogyasztótól. A BIMEO Vizsgáló és Kutató-fejlesztő Kft 2011.03.08-án kelt szakvéleménye szerint a cipő „vásárlás óta eltelt időhöz képest megkímélt állapotú”. A „jobblábas cipő külső oldalán a Maszáj-szenzor töredezett, hiányos, valamint a járótalptól is elvált”. „Nem rendeltetésszerű használatnak, az ápolás hiányának, erőszakos rongálásnak nyoma nem fedezhető fel”. A szakvélemény szerint „a vásárló hibás teljesítésre vonatkozó kifogása a kétségtelenül fennálló anyag- és konstrukciós hiba miatt a reklamáció késedelmes bejelentése ellenére jogosnak tekinthető”. A vállalkozás a szakvélemény ellenére elutasította a reklamációt.
A fogyasztó kérelemmel fordult a békéltető testülethez annak érdekében, hogy a testület kötelezze a vállalkozást a cipő vételárának visszafizetésére, a felmerült költségekkel együtt.
Az eljáró tanács megállapította, hogy a vállalkozás értesítése szabályos volt, az eljárásról és a meghallgatás időpontjáról szóló értesítést képviselője 2011. április 29-én átvette. A vállalkozás a jelen eljárásban a békéltető testület megkeresésére küldött válasziratában az alábbiakat adta elő. A vállalkozás véleménye szerint a cipő egyértelműen nem gyári hibás, a probléma használatból fakadó, ezért nem tud semmit felajánlani. A lábbeli 1 év és 7 hónap rendszeres használat után a lábbeliről egyértelműen, akár szemrevételezés alapján is ledönthető a hiba oka. Mivel az MBT speciális talpszerkezetű, ezért a vállalkozás korábbi álláspontját fenntartotta.

A vállalkozás előzetesen a jogvita tárgyára kiterjedő hatályú alávetési nyilatkozatot nem tett. A fogyasztó a meghallgatáson a kérelmében leírtakat változatlanul fenntartotta. A meghallgatáson a meghibásodott lábbelit bemutatta. A jobb lábas cipő külső oldalán a szenzor elvált, a talp felett kb.2 cm hosszan az anyag hiányzik, illetve töredezett. A cipők megkímélt állapotban vannak, egyéb sérülés nem látható rajtuk.
Az eljáró tanács a becsatolt dokumentumok alapján és a cipő megtekintését követően megállapította, hogy a fogyasztó igénye megalapozott. A becsatolt szakvélemény szerint a cipő meghibásodása anyag- és konstrukció hibára vezethető vissza, a fogyasztó igénye alapos. A szakértő reklamációs vizsgálata bruttó 7.000.-Ft-ba került, a fogyasztó a számlát csatolta.

A békéltető testület a fogyasztó meghallgatása és a rendelkezésre álló dokumentumok alapján a Ptk. hibás teljesítésre vonatkozó szakaszainak
 megfelelően ajánlást fogalmazott meg, miszerint a vállalkozás az ajánlás kézhezvételétől számított 15 napon belül az MBT lábbeli vételárát, bruttó 35.000.-Ft-ot és a szakvélemény beszerzésének költségét, bruttó 7.000.-Ft-ot a fogyasztó részére fizesse meg

Utazási ügyek

Mint a statisztikai adatokból kitűnt, nem ritka a testületek előtt az utazási szerződésekkel kapcsolatos jogviták sem, így az sem meglepő, hogy a nem teljesített ajánlások között is találunk ilyeneket. 

Az egyik ügyben a fogyasztó és férje 2011. 02. 18-20-ig terjedő időszakot Egerszalókon töltötte a D & A Apartmanházban, ahol a szálloda tájékoztatása szerint egy 2 órás bemutatón való részvételre is meghívást kaptak.
Ezen előadáson egy üdülési jog vásárlási lehetőségről kaptak tájékoztatást és 2011. 02. 19-én szerződést kötöttek Holiday kártya vásárlására. A szerződés megkötésekor átadtak 50.000,- Ft-ot a vállalkozás részére. A fogyasztó 2011. 02. 21-én írásban elállt a szerződéstől és kérte az 50.000,- Ft visszafizetését.
A vállalkozás szóban elutasította azt és 2011. 02. 02-i dátummal egy megállapodást küldött a fogyasztó részére, mely szerint a kártya használatának megszüntetésével egyidejűleg a feleknek egymással szemben nincsen követelése. A fogyasztó ezen megállapodást nem írta alá és az eljárásban kérte az átadott 50.000,- Ft visszatérítését részére. A meghallgatáson a fogyasztó megjelent és férje meghatalmazását is csatolta. Kérelméhez mellékelte az 50.000,- Ft-ról szóló nyugtát, a 2011. 01. 12-i szállodai kedvezményes jelentkezési lapot, a 2011. 02. 21-i elállását, a belföldi tértivevényt az elállás kézbesítéséről.

A meghallgatáson a vállalkozás szabályszerű idézés ellenére nem jelent meg, de 2011. 05. 06-án válasziratot küldött. Kérte a meghallgatás távollétében történő lefolytatását. Alávetési nyilatkozatot nem tett. Az eljáró tanács a becsatolt iratok és a fogyasztó előadása alapján a fogyasztói kérelmet az alábbiak szerint tartotta megalapozottnak.

A fogyasztót és férjét a vállalkozás a székhelyén, illetve a telephelyén kívül Egerszalókon való tartózkodásuk során kereste meg az ajánlatával. 2011. 02. 19-én a felek között létrejött egy szerződés, mely a Holiday kártya tagságra vonatkozott azzal, hogy üdülési jog megvásárlása nélkül próbálhassa ki a fogyasztó a klubtagság előnyeit. A fogyasztókat 3 és fél órás előadást követően beszélték rá a vételre.
A szerződés 3. pontja szerint 2011. 02. 19-én a fogyasztó átadott a vállalkozás részére 25.000,- Ft szerződéskötési díjat, a fennmaradó 165.000,- Ft-ot pedig 2011. 02. 21-én fizeti meg a vállalkozás részére, azaz a teljes vételár 190.000,- Ft volt. A fogyasztó által becsatolt nyugta szerint a fogyasztó 2011. 02. 19-én átadott a vállalkozás üzletkötője részére 25.000,- Ft szerződéskötési díjat és 25.000,- Ft foglalót.
A fogyasztó hazautazását követően megnézte az interneten, hogy ezen kártyát milyen szállodákban használhatja fel és azok nem nyerték meg a tetszését, ezért 2011. 02. 21-én írásban elállt a szerződéstől. Ezen írásbeli elállását a becsatolt tértivevény tanúsága szerint 2011. 02. 23-án a vállalkozás átvette.

A vállalkozás 2011. 05. 06-án írt válasziratában hangsúlyozta, hogy a szerződés lezárására van lehetőség, de ebben az esetben az általa 2011. 04. 05-én kelt megállapodás szerint a feleknek semmilyen követelése nem áll fenn egymással szemben.
A hatályos jogszabályok alapján
 az eljáró tanács a következő ajánlást hozta: a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követő 15 napon belül fizessen vissza a fogyasztó részére postai úton 50.000,- Ft-ot. 

Egy másik ügyben a fogyasztó írásbeli kérelmében előadta, hogy a vállalkozás által meghirdetett, s 2010.09.17.-2010.09.14. között igénybe vett egyiptomi útja során /utazási szerződés 000117928/ több kellemetlenség érte: olyan szállodai szobában helyezték el, ahol az ajtózár nem működött, a nagy éjszakai zaj miatt nem tudtak pihenni, stb. 
A kifogásukat írásban a helyszínen átadták, de csak négy nap múlva helyezték el egy megfelelő szobában. A fogyasztó kérte, hogy az utazási költség 50%-ának visszatérítését, másolatban csatolta az utazási szerződést, az írásbeli helyszíni jegyzőkönyvet, az utazást követően a vállalkozással folytatott levelezését.
A vállalkozás alávetést nem tartalmazó válasziratában részletesen kifejtette, hogy a fogyasztó kérelme megalapozatlan, a szobák kiosztása a szállodavezetés feladata, s a fogyasztó felvetését sikerült megoldani. Az eljáró tanács álláspontja szerint a 281/2008 (XI.28.) Korm. r.  11.§-a, a Ptk. 305. §-a alapján hibásan teljesített, ezért a szállásköltségre figyelemmel a rendelkező részben rögzített összeg fogyasztó részére történő megfizetéséről döntött. 

A vállalkozás válasziratában nem csatolta az általános szerződési feltételeit, a fogyasztó által jelzett nem megfelelő szoba cseréje a hétnapos útnak csak a negyedik napján történt meg.

Gyakran előfordulnak légijáratok késésével, törlésével kapcsolatos ügyek is, melynek egyik jó példája a következő: a fogyasztók kérelmükben előadták, hogy 2010. okt. 2-án – helyi idő szerint – 04:25-kor indultak volna Larnacából Budapestre a vállalkozás által üzemeltetett járattal. A beszállást és a kifutópályára érkezést követően azonban, elromlott a gép, így ki kellett szállni, és meg kellett várni a délutáni járatot, hogy alkatrészt hozzon, és megjavíthassák a gépet. 6 órával később pedig törölték a járatot. Végül 13 órás várakozás után sikerült felszállni. Közben a vállalkozás a járat törlésekor kiosztott egy fejléces papírt arról, hogy milyen kompenzáció jár, és a larnacai reptér kijelző tábláján, valamint a reptér weboldalán is kiírták a törlést. 
A fogyasztók mindezek okán e-mailben fordultak a vállalkozáshoz, kérve a törlés miatti kártalanítást. A vállalkozás a kérést elutasította arra való hivatkozással, hogy „szimpla késéről van szó”. Ezt követően pedig a fogyasztók semmilyen levelére és telefonos megkeresésére nem reagált.
A fogyasztók a fentiek okán kezdeményeztek békéltető testületi eljárást, személyenként 400 eurót, összesen tehát 1.200 euro kártérítést kérve, hivatkozással a 261/2004/EK rendeltre. Kérelmükben hivatkoztak arra is, hogy a Larnaca-Budapest távolság 1837 km-es, tehát 1500 km-nél hosszabb, Közösségen belüli repülőút, valamint arra, hogy az Európai Bíróság előzetes döntéshozatali eljárás keretében kimondta, hogy a jelentős kését elszenvedő utasoknak is hasonló elbánásban kell részesülniük, mint azoknak, akiknek járatát törölték.
Kérelmükhöz mellékelték elektronikus repülőjegyeiket, beszállókártyáikat, a vállalkozással folytatott levelezésüket, az Európai Parlament 1354/2009 sz. petíció kapcsán kiadott közleményét, valamint a vállalkozás üzletszabályzatának 17.2.4. pontját. A vállalkozás válasziratában az alábbiakat adta elő. 2010. okt. 2-án 04:25-re tervezett MA225-ös járata Larnacából a repülőgépnek közvetlenül a felszállás előtt történt hirtelen meghibásodása miatt nem tudott a tervezett időben felszállni. A felszállást a hiba kijavításáig el kellett halasztani, így a járat 17:20-kor indult el Budapestre. 
Ez a járat minden tekintetben azonos volt az eredetileg tervezett járattal, hiszen nem volt változás sem a berotált repülőgépben (ugyanaz az előre betervezett lajstromjelű gép teljesítette a járatot), sem az utasok személyében, és a járatazonosító szám sem változott. Mindebből nyilvánvaló, hogy a vállalkozás nem törölte a járatot, csupán a felszállás időpontja lett későbbre halasztva, vagyis jelen esetben a járat késve indulásáról beszélhetünk. A 261/2004/EK Rendelet nem ír elő kártalanítási kötelezettséget késve indulás esetére, ezért jogalap hiányában a vállalkozásnak nem áll módjában a kért kártalanítási összegeket kifizetni. Mindezeken túl a vállalkozás válasziratában úgy nyilatkozott, hogy az eljáró tanács döntését kötelezésként nem fogadja el.

A fogyasztói kérelem – a felek nyilatkozata és a becsatolt okiratok alapján – megalapozott. Az eljáró tanács mindenekelőtt rögzíti, hogy illetékessége az Fgytv. 20. § (3) bekezdésén alapul, mely szerint „Az eljárásra - a fogyasztó erre irányuló kérelme alapján - az (1) bekezdés szerint illetékes testület helyett a szerződés teljesítésének helye vagy a fogyasztói jogvitával érintett vállalkozás, illetve az annak képviseletére feljogosított szerv székhelye szerinti békéltető testület … illetékes.”. [Az Fgytv. 20. § (1) bekezdése szerint ”(1) Az eljárásra a fogyasztó lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti békéltető testület illetékes.”].

Az eljáró tanács hangsúlyozza, hogy a felek között nem volt vitatott az utazás tényét, az eredetileg tervezett és a tényleges felszállás indulási időpontját, a megtett út hosszát illetően, így tehát nem volt vitatott az sem, hogy a Larnaca-Budapest út hossza 1500 és 3500 km közötti, Közösségen belüli út és az sem, hogy a járat 13 órával később szállt fel az eredetileg tervezett időponthoz képest. 

Az Európai Parlament és a Tanács 261/2004/EK rendelete (2004. február 11.) visszautasított beszállás és légijáratok törlése vagy hosszú késése esetén az utasoknak nyújtandó kártalanítás és segítség közös szabályainak megállapításáról, a vállalkozás hivatkozásának megfelelően, valóban járattörlés esetére ír elő kártalanítási kötelezettséget, járatkésés esetére nem.

Ugyanakkor: az Európai Bizottság honlapján szereplő, fogyasztó által hivatkozott információk szerint (http://ec.europa.eu/transport/passenger-rights/hu/08-air-long-delays.html) „Amennyiben a járat legalább háromórás késéssel éri el úti célját, az utast ugyanolyan kártalanítás illeti meg, mint a járat törlése esetén, kivéve ha a légitársaság bizonyítani tudja, hogy a késésre különleges körülmények adtak okot.”.
A fogyasztó által hivatkozott európai parlamenti közleményben foglaltak is ezt támasztják alá. „2009. november 19-én az Európai Bíróság a Sturgeon-Condor és Böck&Lepuschitz-Air France (C-402/07. és C-432/07. sz. egyesített ügyek) ügyben megállapította, hogy hosszú késés esetén, aminek következtében az utasok végső célállomásukat a légi fuvarozó által eredetileg tervezetthez képest három vagy több órával később érik el, az utasok jogosultak lehetnek pénzügyi kártalanításra.

Az Európai Bíróság megerősítette, hogy az egyenlő bánásmód elve alapján a hosszú késéssel érintett járatok utasait a törölt járatok utasaival megegyező módon kell kezelni, mivel az időveszteség tekintetében hasonló kárt szenvednek el. A törölt járatok esetéhez hasonlóan azonban az ilyen késésért sem jár kártalanítás az utasoknak, ha a légi fuvarozó bizonyítani tudja, hogy a késést olyan rendkívüli körülmények okozták, amelyeket minden ésszerű intézkedés ellenére sem lehetett volna elkerülni.

Megjegyzendő, hogy az Európai Bíróság ítéletei az értelmezett jogszabály hatályba lépésétől visszamenőleges hatállyal bírnak (ex tunc hatály). A 261/2004/EK rendelet esetében ez a dátum 2005. február 17.”.

Fentiek alapján megállapítható, hogy a késéssel érintett járatok utasait a törölt járatok utasaihoz hasonlóknak lehet tekinteni a kártalanítás iránti jog alkalmazása szempontjából, és hivatkozhatnak kártalanítás iránti jogra, amennyiben a késéssel érintett légi járat következtében háromórás vagy azt meghaladó időveszteséget szenvednek, vagyis ha végső célállomásukat a légi fuvarozó által eredetileg tervezetthez képest három vagy több órával később érik el.

A közlemény által hivatkozott európai bírósági döntés kitér arra is, hogy a légi jármű járattörlést vagy késést eredményező műszaki hibája nem tartozik az e rendelkezés értelmében vett „rendkívüli körülmények” fogalmába, kivéve, ha e hiba olyan eseményekből ered, amelyek jellegüknél vagy eredetüknél fogva nem tartoznak az érintett légi fuvarozó rendes tevékenységi körébe, és annak tényleges befolyásán kívül esnek.
A fentiek alapján, jelen esetben akár jelentős mértékű késéről, akár törlésről beszélünk, a fogyasztókat a törlés esetére előírt kártalanítás illeti meg. Ezért a jelen ügyben nem bírnak relevanciával a vállalkozás válasziratában írt azon körülmények, amely alapján a felszállt járat minden tekintetben azonos volt az eredetileg tervezett járattal, így nem törlésről, hanem késéről volt szó.
Az eljárás irataihoz csatolt, a vállalkozás által kiadott tájékoztató, valamint az EK rendelet 7. cikk (1) bekezdésének b) pontja alapján a kártalanítás összege 1500 és 3500 km közötti, Közösségen belüli út esetén 400 euro utasonként.

A vállalkozás által hivatkozott műszaki meghibásodás a fentiek alapján nem mentesíti a vállalkozást kártalanítási felelőssége alól, mindemellett a vállalkozás nem is igazolta, hogy a késést olyan rendkívüli körülmények okozták, amelyeket minden ésszerű intézkedés ellenére sem lehetett volna elkerülni. [Az EK rendelet 5. cikk (3) bekezdése szerint „Az üzemeltető légifuvarozó nem köteles kártérítést fizetni a 7. cikk szerint, ha bizonyítani tudja, hogy a járat törlését olyan rendkívüli körülmények okozták, amelyeket minden ésszerű intézkedés ellenére sem lehetett volna elkerülni.”.]

A vállalkozás által kiosztott tájékoztató szerint az utas „kompenzációként” (kártalanításként) készpénz, utalvány és törzsutas bónuszpontok közül választhat.

Figyelemmel arra, hogy eszerint az utasokat illeti meg a választás joga, és jelen estben a fogyasztók kártalanításként készpénzt igényelnek, az eljáró tanács a személyenként 400 euro összegű kártalanítás készpénzben való megfizetéséről döntött.

Üzleten kívül kötött szerződések

Az utazások nem egyszer árubemutatóval egyben kerülnek lefolytatásra. Egy konkrét eset: a fogyasztó termékbemutatón 2010.11.11. napján vásárolt egy edénygarnitúrát és indukciós főzőlapot a vállalkozástól 199.000 Ft értékben, melyet másnap 2011.11.12. napján szállítottak le, amikor a fogyasztó kifizette a teljes vételárat is. A fogyasztó 2010.11.15. napján cserét kért a vállalkozástól az indukciós főzőlap tekintetében, majd 2010. 12.01. napján már a vételár visszafizetését kérte. A fogyasztó a cserére vonatkozó kérelemre a vállalkozás küldött egy listát mire tudnák cserélni a főzőlapot, azonban a fogyasztó ezeket nem kívánta elfogadni. A fogyasztó jelen eljárásban kérte a termék vételárának a visszafizetését. 
A meghallgatáson a vállalkozás szabályszerű értesítés ellenére nem jelent meg, azonban érdemi válasziratában előadta, hogy fenntartják azon ajánlatukat miszerint kicserélik a főzőlapot, azonban a vételár visszafizetésére vonatkozó kérelmet elutasítják, mivel a fogyasztó ez irányú kérelme a törvényben meghatározott határidőn túl érkezett. Mindezek alapján kérték a fogyasztó kérelmének az elutasítását. 

Az eljáró tanács a becsatolt iratok, a fogyasztó meghallgatása alapján megalapozottnak találta a fogyasztó kérelmét az alábbiak szerint. Az üzleten kívül fogyasztóval kötött szerződésekről szóló 213/2008. (VIII. 29.) Korm. rendelet 4. §-a szerint a fogyasztó a termék értékesítésére irányuló szerződés esetében a termék kézhezvételének napjától számított nyolc munkanap elteltéig indokolás nélkül elállhat a szerződéstől. 

A rendelet 3. §-a szerint a vállalkozás köteles legkésőbb a szerződés megkötésekor a fogyasztót írásban tájékoztatni az elállási jogáról, és annak a személynek a nevéről, címéről, és - ha az elállási nyilatkozatot ilyen módon is fogadja - elektronikus levelezési címéről, akivel szemben e jogát gyakorolhatja. A tájékoztatást keltezéssel kell ellátni. A tájékoztatásnak tartalmaznia kell a szerződés azonosítását lehetővé tévő adatokat. Ha a vállalkozás tájékoztatási kötelezettségének nem tesz eleget, a szerződés semmis.

A felek között létrejött szerződés 8. pontja alapján „Felek rögzítik, hogy eladó tájékoztatta a vevőt a 213/2008 (VIII.29.) Korm rendeletről, különösen annak 4. pontjáról. Eladó e jogot fenntartja, a vevőnek annak írásbeli nyilatkozata alapján felajánlja. Vevő e jogáról nem mondhat le.„ A vállalkozás más módon nem tájékoztatta a fogyasztót a rendelet szerinti elállási jogáról. Az eljáró tanács megállapítása szerint, a felek között létrejött szerződés 8. pontjában megfogalmazott tájékoztatás nem felel meg a rendelet által előírtaknak, mivel sem az „elállási” szót sem a „8 nap” megjelölést nem tartalmazza. Az eljáró tanács szerint nem elegendő hivatkozni a rendelet 4. pontjára, hiszen a fogyasztó nem tudhatja, hogy a rendelet ezen pontja az elállási jogát tartalmazza. Mindezek alapján a felek között létrejött szerződés semmis, így a vállalkozás köteles elszállítani a terméket és visszafizetni a vételárat. 
Ehhez részben hasonlító eset a következő: a fogyasztó 2011. 02. 19-én egy árubemutatón vásárolt egy masszázs fotelt 390.000,- Ft-ért, melyet a vállalkozás 2011. 02. 21-én szállított ki a fogyasztó lakására.
A kiszállítás után tapasztalta, hogy a fotel egy használt, mintadarab volt, melyet a vállalkozás csomagolás nélkül adott át részére. Először 2011. 02. 22-én telefonon jelezte a panaszt, mivel arra nem reagáltak írásban 2011. 02. 23-án elállt a szerződéstől és kérte vissza a termék vételárát. 2011. 03. 16-án a vállalkozás válaszolt és azt állította, hogy hibátlan terméket szállított ki a fogyasztó részére.  A fogyasztó az eljárásban kérte a termék vételárát.

A meghallgatáson a fogyasztó megjelent. Az eljáró tanács tagjával szemben kifogást, kizárást nem terjesztett elő. Kérelméhez csatolta az adásvételi szerződést, Átvételi elismervényt, a 15.000,- Ft-os foglaló nyugtáját, a fennmaradó 375.000,- Ft-ról szóló nyugtát, a termék számláját, a masszázs fotelről készített fotókat, jótállási jegyet, a termék használati útmutatóját, az elállási nyilatkozatot, a postai feladóvevényt és tértivevényt.

A meghallgatáson a vállalkozás szabályszerű idézés ellenére nem jelent meg, válasziratot nem küldött. Nem közreműködött az eljárás során. A fogyasztó a meghallgatáson elmondta, hogy a Gombás Étteremben volt egy árubemutató, ahol a bemutatott mintadarab megtekintése után írta alá az adásvételi szerződést a masszázs fotelre 2011. 02. 19-én.
A kiszállítás 2011. 02. 21-én este 17 óra után történt és csak később látta, hogy a kiszállított fotel nem is a látott mintadarab volt, nem volt becsomagolva. Amikor jobban megvizsgálta látta, hogy a fotel használt állapotú, a bal karfáján a fa részek kopottak. A termék számláját és a használati útmutató is később postázta a vállalkozás a részére. 2011. 02. 23-án – miután a telefoni jelzésre nem történt intézkedés – írásban elállt a szerződéstől.

Az eljáró tanács a becsatolt iratok és a fogyasztó előadása alapján, a bizonyítékokat okszerűen mérlegelve a fogyasztói kérelmet az alábbiak szerint tartotta megalapozottnak. A felek között létrejött szerződés a vállalkozás telephelyén kívül került aláírásra, tehát vonatkozik rá a 213/2008. (VIII.29.) Korm. rendelet, amely az üzleten kívül fogyasztóval kötött szerződésekről rendelkezik.

A Korm. rendelet 4. § (1) bekezdése szerint a fogyasztó a (2) bekezdésben meghatározott időtartamon belül indokolás nélkül elállhat a szerződéstől. A Korm. rendelet 4. § (2) bekezdése szerint elállási jogát a) termék értékesítésére irányuló szerződés esetében a termék kézhezvételének napjától számított 8 munkanap elteltéig gyakorolhatja. A Korm. rendelet 4. § (3) bekezdése szerint az írásban történő elállás esetében azt határidőben érvényesítettnek kell tekinteni, ha a fogyasztó nyilatkozatát a határidő lejárta előtt elküldi.

A fogyasztó a terméket 2011. 02. 21-én átvette, írásban 2011. 02. 23-án elállt, a vállalkozás az írásbeli elállást 2011. 02. 24-én átvette. Az elállás a felek között létrejött szerződés felbontja, a már teljesített szolgáltatások visszajárnak. A Polgári Törvénykönyv (Ptk.) 320. § (1) bek. szerint a vállalkozás köteles a vételárat visszafizetni a fogyasztó pedig az átvett terméket visszaszolgáltatni a vállalkozás részére.

Pénzügyi-biztosítási ügyek
A gazdasági válság és a devizahiteles problémái miatt továbbra is sok volt az elmúlt időszakban az olyan fogyasztói jogvita, mely pénzügyi, biztosítási területet érintett, és melyet a vállalkozás azt követően nem teljesített. 
A fogyasztó kérelme szerint 2007. 09. 10-én jelzáloghitelt vett fel a vállalkozástól, melynek összege 95.871 CHF volt. A havi törlesztőrészlet 572,64 CHF, illetve 2 db 16.000 Ft lakástakarékpénztári (LTP) befizetés. A vállalkozás a kölcsönszerződést egyoldalúan és minden jogi alapot nélkülözve megváltoztatta és négy lépésben 870,44 CHF-re emelte a törlesztőrészletet. 
A fizetési nehézség miatt a LTP megtakarítást a hitelszámlára volt kénytelen átutalni, majd 2011. 01. 01-től a havi törlesztőrészletet 1312,83 CHF-re emelte a vállalkozás, ez 240 %. Kétszer hat havi adósvédelmi program után az állítólagos elmaradt tőkét is tőkésítették, ami jogellenes az álláspontja szerint. A fogyasztót álláspontja szerint a vállalkozás megtévesztette, jóhiszeműségét kihasználva becsapta és egy tartalmilag kifogásolható szerződést kötött vele. A fogyasztó kérte a szerződés érvénytelenítését, a törzstőke újbóli kiszámítását, mely 84.715 CHF, és a törlesztőrészlet 672,11 CHF/hóban történő megállapítását.

A meghallgatáson szabályszerű értesítés ellenére a vállalkozás nem jelent meg, válasziratában vitatta a panasz jogosságát. A fogyasztó korábbi bejelentése alapján teljes körű vizsgálatot végzett, álláspontjáról két alkalommal részletesen tájékoztatta a fogyasztót. Tekintettel arra, hogy az üggyel kapcsolatban újabb információ, illetőleg körülmény nem merült fel, álláspontját továbbra is fenntartja. A vállalkozás a tanács döntésének elismeréséről akként nyilatkozott, hogy kötelezésként nem fogadja el. A korábbi tájékoztatás szerint általánosságban a havi részletek emelkedését részben a nemzetközi pénzpiacon kialakult gazdasági helyzet, részben az ügyleti kamat mértékének emelkedése okozta. A pénzügyi környezet változásának hatására 2008. október óta a magyarországi bankoknak a külföldi jegybanki alapkamatok, illetve a magas országkockázati prémiumot is meg kell fizetniük a külföldi deviza forrásokért, mely az ügyfélkamatok nagyságára is hatást gyakorol. A fogyasztó hitele 100 hónap türelmi idővel 2 LTP betétszámla fedezete mellett került kihelyezésre. A türelmi időszak alatt a hitelre csak kamatot és kezelési költséget kell törleszteni, a tőketörlesztés pedig a hitel fedezetét képező LTP betétszámlákra történik. 2010. április 29-én szerződésmódosításra került sor, ennek értelmében az LTP számlák leválasztásra kerültek és a hitel egyenletes törlesztésűvé alakult 2010. 06. 01. napjától. Ekkor új törlesztőrészlet került megállapításra, mely a hiteldíjon (kamat és kezelési költség) felül a tőketartozás figyelembevételével a hátralévő futamidő függvényében egyenletes törlesztéssel került meghatározásra. 
Két alkalommal 6-6 hónapon keresztül csökkentett összegű havi törlesztőrészlet megfizetését engedélyezte. Ezt követően az eredeti szerződés alapján fizetendő törlesztőrészlet mellett köteles megfizetni a kétszer 6 hónap időtartam alatt meg nem fizetett törlesztőrészletek rész-összegét is. Fizetési nehézség mérséklésére a futamidő hosszabbítást tudja javasolni, így a most fizetendő 1.312,83 CHF helyett, 5 év esetén 1.136 CHF, 10 év esetén 1.031,68 CHF összeg lenne a törlesztőrészlet. A kölcsönszerződés, illetve a kockázatfeltáró nyilatkozat tartalmazza, hogy az esetleges árfolyam ingadozásból eredő kockázat miatt a fennálló tartozás, illetve a törlesztő részlet forintban kifejezett értéke jelentős mértékben eltérhet a szerződéskötéskor megállapított összegtől.

A fogyasztó a kérelméhez csatolta a vállalkozás válaszleveleit, szerződés vonatkozó részét, valamint a meghallgatáson bemutatta a teljes szerződést.

A meghallgatáson a fogyasztó elmondta, hogy nem érti hogyan változhatott meg ilyen mértékben a törlesztőrészlet, ő mindent megpróbált, de azt végképp nem érti, hogy a tőkeösszeg miért emelkedett. A meghallgatáson az indítványát akként egészítette ki, hogy szeretné tudni, hogy a törlesztőrészletek emelkedésének mi volt a konkrét indoka, illetve hogyan történt az adósvédelmi program során fizetett illetve nem fizetett részletek elszámolása. 

Az eljáró tanács a becsatolt iratok, a fogyasztó meghallgatása alapján részben megalapozottnak találta a fogyasztó kérelmét az alábbiak szerint. 

Az eljáró tanács a csatolt iratokból nem látott lehetőséget a szerződés felülbírálatára, a tőkeösszeg meghatározására, tekintettel arra is, hogy közjegyzői okiratban erősítette meg a fogyasztó szerződéskötési szándékát mind az alapszerződés esetében, mind a módosítások, az adósvédelmi programok során. Ezen indítványok kapcsán olyan mértékű bizonyítási eljárás lefolytatása lenne szükség, mely a békéltető testület egyszerű, gyors eljárása során nem megvalósítható.
Az az igénye a fogyasztónak, hogy a törlesztőrészletek emelkedésének pontos indokát meg kívánja ismerni, illetve a befizetett összegekről részletes elszámolást szeretne, teljesen megalapozott igény, hiszen a vállalkozás eddig mindössze annyi tájékoztatást adott e vonatkozásban, hogy 2007. november 05-től: 605,43 CHF (170,59 CHF kezelési költség + 434,84 CHF ügyleti kamat) 2008. november 04-től: 722,50 CHF (170,59 CHF kezelési költség + 551,91 CHF ügyleti kamat) 2008.december 04-től: 764,31 CHF (170,59 CHF kezelési költség + 593,72 CHF ügyleti kamat) 2009. január 05-től: 847,94 CHF (170,59 CHF kezelési költség + 677,35 CHF ügyleti kamat).
Azonban ebből nem derül ki, hogy százalékosan mekkora kamatemelésről van szó, és mindezt mi indokolta. Ugyanígy nem derült ki a fogyasztó számára, hogy az adósvédelmi program során befizette összegek elszámolása hogyan alakult, miből adódik pontosan számszerűsítve a tőkeösszeg emelkedése. Az eljáró tanács álláspontja szerint az együttműködési kötelezettség mindkét felet terheli, megengedhetetlen, hogy a fogyasztó határozott kérése ellenére nem kap részletes, indoklással ellátott magyarázatot a kérdéseire, csak általánosságban megfogalmazott mondatokat. 

Mindezek alapján az eljáró tanács az ajánlásban foglaltak szerint találta megalapozottnak a fogyasztó kérelmét. E szerint a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követő 15 napon belül készítsen részletes elszámolást, kimutatást a fogyasztó részére a 2007. 11. 05-i, 2008. 11. 04-i, 2008. 12. 04-i, 2009. 01. 05-i dátumú törlesztőrészletek emelkedésének indokáról (árfolyamváltozás, kamatemelés, stb..). Ezen kívül készítsen indoklással ellátott kimutatást az Adósvédelmi Programok során befizetett összegek és a meg nem fizetett törlesztőrészletek elszámolásáról. 
Egy másik ügyben fogyasztó kérelmében az alábbiakat adta elő. 1998. aug. 1-e óta „jogfolytonosan és időben másodpercnyi megszakítás nélkül” részére a vállalkozás szolgáltatja a casco biztosítást. A 2009. júl. 31-ig terjedő 11 évben a vállalkozás évfordulónként a casco törzsklub díjvisszatérítést – melynek jelenlegi mértéke az éves casco díj 10%-a - mindig rendezte. A 2010. évben azonban elutasította a visszatérítés rendezését. Ezért a fogyasztó 2010. nov. 25-én reklamációval élt, de a vállalkozás továbbra is elutasító álláspontra helyezkedett, hivatkozással arra, hogy a fogyasztó korábbi hasonló reklamációját is csak méltányossági alapján fogadta el. A fogyasztó ezzel szemben egyrészt hangsúlyozza azt, hogy a jelenleg érvényben lévő casco biztosítása elfogadásakor a vállalkozás a „jogfolytonosság” kitétellel kapcsolatban semmiféle megjegyzést nem tett, másrészt hangsúlyozza azt, hogy a vállalkozás 2005. márc. 16-i levele is tartalmazza, hogy „nem vitatjuk szerződése folyamatosságát”. 
A fogyasztó a fentiek okán kezdeményezett békéltető testületi eljárást, a 2009. 08. 01 – 2010. 07. 31-ig terjedő időre vonatkozó törzsklub díj visszatérítése (20.034,- Ft) teljesítése, valamint annak megállapítása iránt, hogy amíg a jelenlegi casco biztosítás érvényben van, addig jogosult a törzsklub díjvisszatérítésre. Kérelméhez mellékelte a vállalkozással folytatott levelezését.

A vállalkozás válasziratában az alábbiak alapján vitatta a panasz jogosságát, fenntartva korábbi nyilatkozatait. A fogyasztó a GPM-032 frsz.-ú gépjárművére 1998. jún. 2-i kockázatviselési kezdettel rendelkezett a vállalkozásnál JCKF3 jelű casco vagyonbiztosítási szerződéssel, melynek 13. fejezete alapján valóban jogosult volt törzsklub díjvisszatérítésre. Ez a szerződés azonban 2003. aug. 15-én megszüntetésre került, hatályát veszítette. A panasz tárgyát képező, ITT-521 frsz.-ú gépjárműre 2003. aug. 1-i, majd ennek 2009. júl. 31-i felmondását követően megkötött és 2009. aug. 1-i kockázatviselési kezdettel létrejött, JCKF6 és JCKF9 jelű casco szerződés ugyanakkor már nem tartalmazza a kifogásolt jogcímen való díjvisszatérítésre való jogosultságot, ezért a korábbi visszautalások kizárólag méltányossági alapon történtek. 

A szerződés folyamatossága kapcsán kifejtett kifogás téves, ugyanis a 2005. márc. 16-i levélben a vállalkozás nem azt állította, hogy a fogyasztó 1998. jún. 2. óta érvényes és hatályos szerződéssel rendelkezik – hiszen ez a szerződés a Ptk. 545. § (2) bekezdése alapján megszűnt -, hanem arra utalt, hogy a fogyasztó az általa vállalt díjfizetési kötelezettségének maradéktalanul eleget tesz, és ezáltal a szerződés hatályát (a vállalkozás kockázatviselését) folyamatosan fenntartja. A fentieken túl a vállalkozás válasziratában úgy nyilatkozott, hogy az eljáró tanács döntését kötelezésként nem fogadja el. A válaszirathoz csatolta a 2009. júl. 31-én kelt biztosítási ajánlatot, a JCKF9 jelű casco gépjármű biztosítási feltételeket, valamint a JCKF3 jelű casco gépjármű biztosítási feltételek 12. oldalát.
A meghallgatáson a fogyasztó elmondta, hogy a PSZÁF-nál is kezdeményezett eljárást, onnan azonban azt a választ kapta, hogy csak abban az esetben forduljon a PSZÁF-hoz, ha ebben az eljárásban számára kedvezőtlen döntés születik. Az eljáró tanács kérdésére elmondta, hogy jelenleg valóban a 2009. júl. 31-én aláírt szerződés van érvényben. Állítása szerint őt nem tájékoztatta arról az üzletkötő, hogy a törzsklub díjvisszatérítést már nem tartalmazza a szerződés. Ezen új szerződés megkötésére azért került sor, mert vele a vállalkozás kedvezőbb éves díjat kínált. Ő ezt az eljárást etikátlanak tartja, főleg úgy, hogy 1998 óta rendelkezik casco szerződéssel a vállalkozásnál. A fogyasztó hangsúlyozta azt is, hogy ha – a válasziratban foglaltak szerint – már évek óta érvényben van a JCKF6, illetve JCKF9jelű szerződés, akkor mégis miért történtek meg 2009-ig a díjvisszatérítések. A fogyasztó kérelme alapos.

Az eljáró tanács a felek előadása és a rendelkezésre álló dokumentumok alapján megállapította, hogy a fogyasztó és a vállalkozás között 1998. jún. 2-i kockázatviselési kezdettel JCKF3 jelű gépjármű casco vagyonbiztosítási szerződés volt érvényben, melynek 13. fejezete alapján a fogyasztó jogosult volt törzsklub díjvisszatérítésre. Ennek mértéke a 13. fejezet VI. pontja szerint „2 biztosítási év után 2,5%, majd minden további biztosítási év elteltével +2,5%, egészen az ötödik biztosítási év elteltéig, amikor eléri a maximális 10%-ot”.

A felek által szintén nem vitatott tényállás szerint ez a szerződés 2003. aug. 15-én megszüntetésre került, és 2003. aug. 1-i, majd 2009. aug. 1-i kockázatviselési kezdettel a felek között JCKF6, illetve JCKF9 jelű casco szerződés jött létre. Ezen szerződések biztosítási feltételei között azonban már nem szerepel a törzsklub díjvisszatérítésre való jogosultság.

Ugyanakkor: a Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (Ptk.) 205/A. § (1) bekezdése szerint ezen biztosítási feltételek kétségkívül általános szerződési feltételnek minősülnek.

Tekintettel arra, hogy a rendelkezésre álló dokumentumok tanúsága szerint a 2003. aug. 1-i, illetve a 2009. aug.1-i kockázatviselési kezdetű casco biztosítási szerződés vonatkozásában a vállalkozás nem bizonyította, hogy külön tájékoztatta volna a fogyasztót arról, hogy a törzsklub díjvisszatérítésre való jogosultság – eltérően a korábban érvényben volt biztosítási feltételektől, valamint eltérően a felek közötti szerződéses gyakorlattól eltér – a törzsklub díjvisszatérítés „megvonására” vonatkozó biztosítási feltétel nem vált a felek közötti biztosítási szerződés részévé. A fogyasztó tehát jogosult a törzsklub díjvisszatérítésre.

Sőt, még a 2009. júl. 31-i biztosítási ajánlaton is rögzítésre került a vállalkozás nevében eljáró üzletkötő által az, hogy a bonus folyamatosság tekintetében a vállalkozás birtokában vannak az előzmények.

Ezen túlmenően: a vállalkozás 2005. márc. 16-i levelében nem vitatta – szó szerint idézve - a szerződés „folyamatosságát”, ez a megfogalmazás pedig, az eljáró tanács megítélése szerint szintén a jogfolytonosságra, azaz a biztosítási feltételek változatlanságára utal. A levél megfogalmazásából az sem derül ki, hogy csupán méltányossági alapján intézkedett a vállalkozás a törzsklub díjvisszatérítések kiutalásáról. 

Ebben a körben az eljáró tanács hivatkozik a Ptk. 207. §-ában foglaltakra.
 Mindezek alapján az eljáró tanács az ajánlás szerint találta megalapozottnak a fogyasztó kérelmét. 
Fogyasztói csoportok
Sajnos még mindig rengeteg a fogyasztói csoportokkal kapcsolatos panasz, majd az ajánlások meghozatala után azok nem teljesítése a vállalkozások részéről. Ennek egyik eklatáns példája a következő: fogyasztó kérelmében az alábbiakat adta elő. 2010. szept. 27-én szerződés kötött a vállalkozással, mely szerződés alapján a vállalkozás által szervezett, ún. fogyasztói csoportba lépett be. 
A vállalkozáshoz a Helyi Téma c. újságban megjelent hirdetés alapján jutott el. A vállalkozás által kínált ajánlat kedvezőnek, reményt keltőnek tűnt a fogyasztó számára, hiszen arra vonatkozott, hogy egy 5.556,- Ft-os első részlet és 50.000,- Ft regisztrációs díj, valamint 15 éven át havi 8.680,- Ft törlesztő részlet megfizetése ellenében nagyobb összeghez jut – amit ő háza renoválására tudott volna fordítani. A vállalkozás üzletkötője, Bányász Barbara a fogyasztó kérdésére azt is elmondta, hogy a kifizetés 1 hónap eltelte után, kb. nov. 10-12-re várható, ugyanis 1 hónapon belül még bármelyik fél visszaléphet a szerződéstől.  A fogyasztó a munkásokkal ennek megfelelően is egyeztetett a kifizetést illetően. A vállalkozás olyan tájékoztatást is adott számára, hogy az első részlet és a regisztrációs díj megfizetése esetén hamarabb bírálják el igényét.
A szerződéskötést követően azonban a fogyasztó ismerősök és ügyvéd révén arról szerzett tudomást, hogy a szerződés alapján nem biztosított az, hogy pénzhez jut, ugyanakkor a törlesztő részleteket fizetnie kell, arról nem is beszélve, hogy a renoválási munkákat sem tudja kifizetni. 
Ezért 2010. okt. 20-án postára adott levelében kezdeményezte a szerződés felbontását. A vállalkozás válaszlevelében a szerződés 9. pontjára és arra hivatkozott, hogy az indoklás nélküli elállási lehetőség nem áll fenn, „ugyanis az aktuális elbírálás a szerződés kötésétől számított 30 napon belül megtörtént”. A fogyasztó azonban ezt vitatja, és hangsúlyozza: ha az aktuális elbírálás megtörtént volna, és erről a vállalkozás értesítette volna őt, akkor nem bontotta volna fel a szerződést. Így azonban a befizetett 64.237,- Ft-ból a regisztrációs díj levonása után fennmaradó 51.737,- Ft összeg visszajár neki. 
Ezen összeg visszafizetése iránt kezdeményezett békéltető testületi eljárást. Kérelmében kiemelte, hogy a vállalkozás eljárását nagyon tisztességtelennek tartja.
Kérelméhez mellékelte a vállalkozással kötött megbízási szerződését, az ahhoz tartozó Adatlapot, Tájékoztatót, Általános Szerződési Feltételeket (továbbiakban: ÁSZF), a regisztrációs díjról és az első havi törlesztő részletről kiállított nyugtát, 8.681,- Ft megfizetését igazoló készpénz-átutalási megbízás feladóvevényét, az ahhoz tartozó „Egyenleg” megnevezésű okiratot, a szerződés felbontást kezdeményező levelének feladóvevényét, valamint a vállalkozás 2010. nov. 18-i válaszlevelét. 
A meghallgatáson a fogyasztó elmondta, hogy megtudta: időközben büntetőeljárás indult a vállalkozás ellen. Hangsúlyozta: az üzletkötő megtévesztette abban, hogy novemberben mindenképp teljesíti a kifizetést a vállalkozás. Kiemelte azt is, hogy ő semmiféle értesítést, jegyzőkönyvet nem kapott az elbírálásáról. A fogyasztó kérelme alapos.

Az eljáró tanács a fogyasztó előadása és a rendelkezésre álló dokumentumok alapján megállapította, hogy a fogyasztó, mint Megbízó és a vállalkozás, mint Megbízott 2010. szept. 27. napján szerződést kötöttek, melynek tárgyát dolog, szolgáltatás – a fogyasztó vonatkozásában, a szerződés szerint, 1.000.000,- Ft értékben ingóság - részletfizetéses megszerzésének elősegítése képezte, ún. megbízói / fogyasztói / vásárlói csoportok szervezése útján, 180 hónap (15 év) időtartamra. 

A Megbízási Szerződés 4. pontja és az ahhoz tartozó Tájékoztató szerint az ÁSZF a szerződés elválaszthatatlan részét képezi. Az ÁSZF 1.5. pontja szerint a szerződés tárgyát képező dolog, szolgáltatás megszerzéséhez vásárlói jog elnyerése szükséges, amely elbírálás alapján történik, és a Megbízott köteles az elbíráláson történtekről jegyzőkönyvet felvenni.

A szerződés szerint a fogyasztót az alábbi fizetési kötelezettségek terhelték: az ún. egyszeri regisztrációs díj (4% + ÁFA, azaz 50.000,- Ft), valamint a havonta fizetendő részlet (8.680,- Ft) megfizetése. Ez utóbbi a dolog, szolgáltatás havonként aktualizált vételára (díja) és a megbízási díj (45% + ÁFA) alapján kerül meghatározásra a vállalkozás által.

A becsatolt Adatlap, nyugta és feladóvevény tanúsága szerint a fogyasztó fizetési kötelezettségeit maradéktalanul teljesítette: a regisztrációs díjat (50.000,- Ft), az ún. alaprészletet (5.556,- Ft), valamint egy törlesztő részletet (8.681,- Ft), összesen tehát 64.237,- Ft-ot megfizetett a vállalkozásnak.

Az ÁSZF 9. pontja szerint Megbízót a szerződés keltétől számított 30 napig, de maximum a soron következő elbírálás napjáig indoklás nélkül elállási jog illeti meg, amelyet a Megbízott székhelyére elküldött írásbeli nyilatkozatával gyakorolhat; a Megbízó elállása a szerződést felbontja, és a Megbízott részére teljesített egyszeri regisztrációs díj 10.000,- Ft + ÁFÁ-n felüli részét a Megbízott a Megbízónak visszatéríti legkésőbb az elállástól számított 90 napon belül. Ugyanezen pont szerint a Megbízó tudomásul veszi, hogy amennyiben a soron következő elbíráláson részt vesz, úgy számára az elállás lehetősége megszűnik.

Az ÁSZF 1.5. és 4.1. pontja szerint a havi elbírálásról a Megbízott köteles jegyzőkönyvet készíteni. A fogyasztó szerződés felbontását kezdeményező levelének feladóvevénye és a vállalkozás 2010. nov. 18-i válaszlevele alapján egyértelműen megállapítható, hogy a fogyasztó a szerződéskötést követő 30 napon belül, a szerződésnek megfelelően, szabályszerűen állt el a szerződéstől.

A vállalkozás sem a jelen eljárás megindítását megelőzően, sem a jelen eljárás során nem igazolta azon állítását, miszerint a vásárlói jog elbírálása a fogyasztó esetében ezen 30 napon belül valóban megtörtént, és emiatt a fogyasztót ne illette volna meg az elállási jog. 

A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény 320. § (1) bekezdése szerint az elállás a szerződést felbontja, a 319. § (3) bekezdése szerint pedig „A szerződés felbontása esetében a szerződés megkötésének időpontjára visszamenő hatállyal szűnik meg, és a már teljesített szolgáltatások visszajárnak.”.

A fentiek alapján a fogyasztó elállása miatt, az ÁSZF 9. pontjának figyelembe vételével a vállalkozás köteles az eredeti állapot helyreállítására, azaz az általa átvett összegekből az egyszeri regisztrációs díj 10.000,- Ft + ÁFÁ-n (12.500,- Ft) felüli részt, összesen 51.737,- Ft-ot visszafizetni a fogyasztónak.

Mivel az ÁSZF 9. pontja szerinti, a visszafizetésre előírt, az elállástól számított 90 nap már eltelt, az eljáró tanács a befizetett összegek visszafizetésére vonatkozóan haladéktalan határidőt írt elő.

Megjegyzi végül az eljáró tanács, hogy a vállalkozás 2010. nov. 18-i levelében hivatkozott, ÁSZF 9.5. pont nem elállás esetére vonatkozóan tartalmaz előírást, hanem felmondás (tehát jövőre nézve történő szerződés megszüntetés) esetére és kizárásra vonatkozóan, ezért a 9.5. pont jelen ügyben nem bír relevanciával. 
Mindezek alapján az eljáró tanács az ajánlás szerint találta megalapozottnak a fogyasztó kérelmét: a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követően haladéktalanul fizessen vissza a fogyasztónak 51.737,- Ft-ot (azaz: ötvenegyezer-hétszázharminchét forintot).

Telekommunikáció

Meglehetősen gyakoriak a telekommunikációs szerződésekkel, előfizetésekkel kapcsolatos vitás ügyek. Egy ilyen példa: fogyasztó kérelme szerint a T-Kábel Magyarország Kft. (a továbbiakban: szolgáltató) előfizetője volt, 2007. június végén a szolgáltató üzletkötője az alábbi ajánlattal kereste fel.
Megszűnik az analóg kábeltelevízió szolgáltatás, ezért ha most áttér a digitális szolgáltatásra, egy év hűségnyilatkozat esetén változatlan áron ugyanazt a programcsomagot kapja. Az üzletkötő újabb ajánlata szerint, ha áttér ugyanazon programcsomag digitális változatára, és két év hűségidőt vállal, Bónusz csomagot kap, amely a változatlan szolgáltatási díj fizetése mellett további csatornák elérhetőségét biztosítja. A fogyasztó előadása szerint ekkor az üzletkötő nem közölte a szolgáltatás valódi listás árát, valamint a díjkedvezményt, és ez a megrendelésen sem került kitöltésre. Kérdésére, hogy ez a szolgáltatónak miért éri meg, azt válaszolta az üzletkötő, hogy üzletpolitikai érdek. A fogyasztó előadása szerint a digitális átállásért és a két év hűségidő vállalásáért kapta a kedvezményt, mely „egy Bónusz kedvezmény, nem pedig egy díjkedvezmény”. A fogyasztó szerint félrevezették, mivel jelenleg is van analóg szolgáltatás, előadása alapján a bónusz lényege, hogy egy feltételhez kötött ajándék.
Az analóg programcsomag havi díja (10. sz. számla) 4.157 Ft volt, a digitális programcsomag havi díja először (11. sz. számla) 4.157 Ft volt, majd az alábbiak szerint változott

· 12. sz. számla: 4.259 Ft, 

· 13 – 16. sz. számlák: 5.215 Ft,

· 17 - 33. sz számlák: 5.520 Ft,

· 34. sz. számla: 5.914 Ft.

A vitatott 35. és 36. sz. számlákban 10.695 Ft havi díj került kiszámlázásra. A felek között jelen vitás ügyben több levélváltás történt. 

A fogyasztó 2009. augusztus 12-én kelt „Számlareklamáció” megnevezésű irata szerint a szolgáltatónak ezen a napon leadta a set-top box készüléket, és sérelmezte, hogy nem engedték kifizetni az elmaradt két havi analóg szolgáltatás díját.
A vállalkozás 2009. 12. 29-én kelt válasziratában tájékoztatta a fogyasztót, hogy a digitális szolgáltatás bekötésekor kapott kedvezmények feltétele a 24 hónapos hűségidő vállalása volt. A csökkentett előfizetési díj csak erre az időszakra vonatkozik. Jóváírást, díjkorrekciót nem biztosítanak. Előadása szerint a hűségidő lejárta, 2009. június 27. előtt tájékoztató levélben felhívták a fogyasztó figyelmét a hűségszerződése lejártára.

A fogyasztó a 2010. június 14-én kelt levélben az alábbiakról tájékoztatta a vállalkozást. Az üzletkötő 2007. júniusában „azt is közölte, hogy két év hűségnyilatkozat esetén a digitális alapcsomagon kívül, három szabadon választott plusz csomagot is” igényelhetnek, mindezt az addigi előfizetési díjjal azonos összegért. „A hűségidő letelte utáni időről nem volt szó”.
A „Nyilatkozat digitális programcsomag megrendeléséhez” megnevezésű irat (a továbbiakban: Nyilatkozat) az alábbiakat tartalmazza:

„ ….., mint a T-Kábel Magyarország Kft. kábeltelevíziós szolgáltatásának előfizetője, tudomásul veszem, hogy a digitális programcsomagokat feltételhez kötött kedvezmény felhasználásával veszem igénybe.”
A fogyasztó álláspontja szerint a teljes áron való szolgáltatásra nem kötelezte el magát, hiszen annak összegéről a szerződés aláírásakor nem is volt információja. 2009 augusztusában – amikor két hónapot kiszámláztak – vett tudomást arról, hogy „minden előzetes értesítés nélkül” a kedvezmény nélküli szolgáltatást számlázták. Ekkor haladéktalanul felkereste a vállalkozás ügyfélszolgálatát, azonban közölték, hogy nem tudnak segíteni, mivel a szerződés nincs a birtokukban. 2009. augusztus 12-én felmondta a szerződést, írásban reklamált, de 30 napon belül választ nem kapott. A hűségidő lejárta előtt a vállalkozás semmilyen levelet nem küldött.

A vállalkozás a 2010. augusztus 5-én kelt válaszlevélben elnézést kért az elhúzódó ügyintézés miatt, továbbá tájékoztatta a fogyasztót, hogy nyilvántartásuk szerint „az 54716202 számon regisztrált T-Kábel Analóg III. és Rádió előfizetését 2007. június 27-én Digitális III., Bónusz, Delta, Globe és Wave szolgáltatásokra kérte módosítani, melyet 24 hónapos hűségkedvezménnyel kötött meg”. 2009. június 27-én a kedvezmény ideje lejárt, hosszabbítással kapcsolatos kérelem társaságukhoz nem érkezett, ezért a hűségidő lejárta után az előfizetési díjat a listás áron számlázták. Rendszerük a hűségidő lejárta előtt ügyfeleiket levélben értesíti a módosításról, melyet nem ajánlott levélként küldenek az előfizetők részére, ezért azokat kerestetni nem áll módjukban.
2009. augusztus 12-én a digitális előfizetéshez tartozó eszközöket az ügyfélszolgálaton leadta, a digitális csomagját analóg előfizetésre módosította, melyhez nem kötött hűségkedvezményt, ezért a listás árat biztosítják. A kérését figyelembe véve a 3.990 Ft visszakapcsolási díjat méltányosságból jóváírták. A számlakorrekciót követően a folyószámla egyenlege 23.125 Ft tartozást mutat. Továbbá tájékoztatták a fogyasztót, hogy amennyiben a felek egymással nem tudnak megegyezni az előfizetői szerződésből eredő vitájuk ügyében békéltető testülethez, bírósághoz fordulhatnak. 

A fogyasztó álláspontja szerint a hűségidő alatt havonta 4.157 Ft-ot kellett volna kiszámlázni. A kiszámlázott díjak változására érdemi választ nem kapott. Kérelmében kifogásolta, hogy a vállalkozás a többszöri kérése ellenére nem engedte kifizetni a 2009. június 28. és augusztus 12. közötti időszakban kiszámlázott díj általa nem vitatott részét (digitál III. programcsomag díja + set-top box bérleti díja). Mindezt annak ellenére tette, hogy az Általános Szerződési Feltételek értelmében pótszámla kiállításával biztosítani kell az elismert díjtartozás rendezését.   
A fogyasztó előadása szerint 2010. 04. 14. és 2010. 06. 14. között a szolgáltatás szüneteltetésére került sor. Ezen időszak alatt a vállalkozás az analóg III. programcsomag teljes összegű díját kiszámlázta, amely kifizetésre került.  Továbbá kifizetésre került a visszakapcsolási díj, 3.990 Ft, melyet később méltányosságra való hivatkozással elengedtek. 

A fogyasztó békéltető testületi eljárást kezdeményezett, kérelmében a testület segítségét kérte. A kérelemhez csatolt 54716202 ügyfélszámú, 2007. június 27-én aláírt „Előfizetői szerződés módosítás” –on megjelölésre került a

· Programcsomag módosítási igény 

- régi: III. csomag 

            - új:    III. csomag DIGI

· Digitális programcsomag módosítási igény

-  új: Wave, Globe, Delta

· Fizetési gyakoriság: havi

· Fizetési mód: banki átutalással    

Az Előfizetői szerződés módosítás díjazásra vonatkozó adatokat nem tartalmaz. Az 54716202 ügyfélszámú 2007. június 27-én aláírt Nyilatkozaton „24 Hó” került feltüntetésre. Az Előfizetői szerződés módosítás „Előfizető neve” rovatában a fogyasztó neve, a Nyilatkozat „Alulírott neve, cégneve” rovatában a fogyasztó házastársának a neve szerepel. Az ügyfélszám mindkét dokumentumon: 54716202.

A vállalkozás a jelen eljárásban a békéltető testület megkeresésére küldött válasziratában előadta, hogy a fogyasztó 2007. június 27-től vette igénybe az analóg kábeltelevízió szolgáltatás helyett a digitális kábeltelevízió szolgáltatást. Az akcióban 24 hónapos hűségidő vállalása mellett a set-top box díjmentes biztosításán túlmenően az ügyfelek a mini csomagok közül hármat választhattak, melyet szintén ingyen nyújtottak a hűségidő alatt. A mini csomagok választása nem volt kötelező.
Az akcióban a mini csomagok is úgy kerültek meghirdetésre, hogy a 24 hónapos hűségidő alatt biztosítják ezeket díjmentesen. A fogyasztó által választott három mini csomag (Delta, Wave és Globe) díja a számlán feltüntetésre került. A havi díjakat előfizetési díjkedvezmények címen jóváírták. Tájékoztatta a fogyasztót, hogy a 2009. évi 34. sorszámú számlában, mely 2009. június hónapra vonatkozott, már feltüntetésre került, hogy lejárt a 24 hónapos hűségidő. A fogyasztónak itt már lett volna lehetősége csomagot módosítani, ami 2009. augusztus hónapban történt.
A 2009. évi 35. sorszámú számla (összege 10.695 Ft) befizetési határideje 2009. 07. 15-én, a 36. sorszámú számla (összege: 10.695 Ft) befizetési határideje pedig 2009. 08. 15-én járt le. A számlák ellenértéke nem került kiegyenlítésre, a díjtartozás miatt 2010. 04. 15-én a szolgáltatás korlátozásra került. A fogyasztó ismételt reklamációja alapján a szolgáltatást 2010. 06. 17-én visszakapcsolták. Díjtartozás miatt a szolgáltatás 2010. 11. 12-én ismételten korlátozásra került. A tartozás miatt 2011. 01. 30-án a szolgáltatás leszerelésére került sor. A fentiek alapján a fogyasztónak nem szünetelt a szolgáltatása, hanem díjtartozás miatti korlátozás volt. Az Általános Szerződési Feltételek 10.3 pontja többek között az alábbiak szerint rendelkezik:
„A szolgáltatás újbóli biztosítása érdekében az előfizető visszakapcsolási díj fizetésére köteles. A díj mértékét a 3. sz. melléklet tartalmazza.

Amennyiben a szolgáltató a szolgáltatást az előfizető érdekkörében felmerülő okból korlátozza, az előfizető a korlátozás idejére teljes díjfizetésre köteles.”    
A vállalkozás előadása szerint a szolgáltatás korlátozása alatti időszakban jogosan számlázták ki a havi díjat. A reklamációja miatti visszakapcsolási díjat pedig jóváírták. Tekintettel arra, hogy a fogyasztó akció keretében vette igénybe a digitális III. programcsomag mellé a mini csomagokat, melyeket a 24 hónap alatt az akciós feltételeknek megfelelően díjmentesen biztosítottak, nem áll módjukban a 2009. évi 35., 36. sorszámú számlákban a mini csomagok díjának jóváírása, mivel társaságuk jogos követelését képezi. A vállalkozás jelölési jogával nem élt. Válasziratában arról tájékoztatta a testületet, hogy társaságuk az eljáró tanács döntését kötelezésként nem tudja elfogadni.

A fogyasztó házastársa a meghallgatáson elmondta, hogy a szolgáltató üzletkötője 2007. júniusában a lakásukon felkereste őket azzal, hogy megszűnik az analóg szolgáltatás, át kell térni a digitális szolgáltatásra. Amennyiben most áttérnek ugyanannyit kell fizetni. Azt mondta, hogy az egy éves hűségidő helyett van jobb ajánlat, a 24 hónapos hűségidővel van Bónusz csomagja. A csomagváltást megelőzően 4.157 Ft-ot fizettek. A hűségidő lejártáig a vállalkozás a bankszámláról leemelte a fizetendő összegeket. A 2009. évi 35. és 36. sorszámú számlák fizetendő összegét (10.695 Ft) a vállalkozás nem tudta leemelni, mert 10.000 Ft volt a fizetési korlát. A fizetendő összeg tartalmazta a szolgáltatás díját, a set-top box bérleti díját és a három mini csomag díját. Ezt követően az ügyfélszolgálaton személyesen szerette volna felmondani a szerződést, de nyilvántartásukban nem találták a szerződést.
2009. 08. 12-én a vállalkozásnak visszaadta a set-top box-ot, és visszalépett az analóg szolgáltatásba. Szerette volna kifizetni a három mini csomag nélküli összeget, de nem lehetett.

A set-top box havi bérleti díja 800 Ft, a digitális szolgáltatás díja azonos volt az analóg szolgáltatás díjával. A set-top box bérleti díjának és a digitális alapcsomag díjának kiszámlázását jogosnak tartja. Hangsúlyozta, hogy a szerződés megkötése előtt kapott tájékoztatás alapján úgy értelmezte, hogy a 24 hónap hűségidő vállalásával Bónusz csomagként kapja a további szolgáltatásokat, a Delta, Globe és Wave mini csomagokat. A szolgáltatás visszakapcsolását nem kérték, azonban a vállalkozás 2010. 06. 17-én visszakapcsolta a szolgáltatást. A visszakapcsolási díjat jóváírták. A szerződés nem tartalmazza a szolgáltatás díját, valamint a kedvezmény ellenértékét. A fogyasztó házastársa a meghallgatáson a kérelmet pontosította, ennek értelmében vállalja a vitatott 2009. évi 35. és 36. sorszámú számlák fizetendő összegéből a Digitális III. csomag díjának és a set-top box bérleti díjának kifizetését (kb. 6.000 Ft/hó).

A fogyasztói kérelem megalapozott. A Nyilatkozatban az előfizető tudomásul veszi, hogy a digitális programcsomagra történő szerződés módosítás érvénybe lépésétől számított 24 hónapon belül nem jogosult „az előfizetői szerződés felmondására, szüneteltetésére és a digitális programcsomag(ok) lemondására.”
A Nyilatkozat harmadik bekezdésében az alábbi szövegezés szerepel: „A feltételes kedvezmény elvesztése esetén köteles vagyok - a T-Kábel Magyarország Kft. által kiállított számla alapján, az ott meghatározott fizetési határidőn belül – a kedvezménynek az egyedi előfizetői szerződésben megállapított, vagy a szerint kalkulált összegét késedelmi kamattal növelten a szolgáltató részére megfizetni.”

Az 54716202 ügyfélszámú Előfizetői szerződés módosítás nem tartalmazza sem a kedvezmény összegét, sem az annak kalkulálására vonatkozó előírásokat. Az Előfizetői szerződés módosítás keltétől (2007. június 27.) számított 24 hónapon belül a szerződés felmondására, szüneteltetésére, illetve  a digitális programcsomag(ok) lemondására nem került sor. 

A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (a továbbiakban: Ptk.) 205. § (2) bekezdése értelmében  „A szerződés létrejöttéhez a feleknek a lényeges, valamint a bármelyikük által lényegesnek minősített kérdésekben való megállapodása szükséges.”A Ptk. 205. § (3) bekezdése szerint „A felek a szerződés megkötésénél együttműködni kötelesek, és figyelemmel kell lenniük egymás jogos érdekeire. A szerződéskötést megelőzően is tájékoztatniuk kell egymást a megkötendő szerződést érintő minden lényeges körülményről.”

Az eljáró tanács véleménye szerint a fogyasztó az Előfizetői szerződés módosítása előtt a szolgáltató üzletkötőjétől a három mini csomagra (Delta, Globe és Wave) vonatkozóan nem kapott megfelelő tájékoztatást, továbbá a csomagok díjára vonatkozó információt sem a Nyilatkozat, sem az Előfizetői szerződés módosítás nem tartalmaz. Az eljáró tanács álláspontja szerint, mivel a fogyasztó a három mini csomagot bónuszként kapta a 24 hónapos hűségidő tartamára, és a hűségidő lejártát követően sem a fogyasztó, sem a házastársa nem igényelte a három mini csomagot, így nem jogos azok díjának kiszámlázása.

Az eljáró tanács a becsatolt iratok alapján, a fogyasztó képviselőjének meghallgatását követően az ajánlásban foglaltak szerint találta megalapozottnak a fogyasztó kérelmét: a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követő 15 napon belül végezze el a 35. és 36. sorszámú számlák korrekcióját a fogyasztó által választott három mini csomag díjának levonásával.
Egyéb szolgáltatás

Tipikus egyéb szolgáltatás kategóriájába tartozik a következő ügy, melynél a vállalkozás nem teljesítette az ajánlást: a fogyasztó részére 2010. június 1. napján szemészeti rendelés keretében multifunkcionális szemüveget írtak fel 41.900 Ft értékben, melyet egy hét múlva szállítottak le. A fogyasztó nem látott megfelelően a szemüveggel mely hibát azonnal jelezte a vállalkozónak, ahol azt a tájékoztatást kapta, hogy hordja tovább a szemüveget és majd megszokja. 
A szemüveg továbbra sem volt megfelelő, és egy későbbi vizsgálat megállapította, hogy nincs jól beállítva a szemüveg, ezért azt újra beállították. A szemüveg továbbra sem volt megfelelő, melyet a fogyasztó azonnal jelzett a vállalkozásnak. A vállalkozás a hiba bejelentések után több javaslatot is tett, azonban saját hibájából az egyik sem ment foganatba, és nem hajlandó a fogyasztó megkereséseire válaszolni. A fogyasztó kérte a szemüveg vételárának a visszatérítését a vállalkozástól. A felek között vita nem volt a hiba tekintetében így az eljáró tanács azt vizsgálta, hogy milyen szavatossági joga van a fogyasztónak. A Ptk 306. § (1) és (2) bekezdése alapján a fogyasztó elsősorban - választása szerint - kijavítást vagy kicserélést követelhet, kivéve, ha a választott szavatossági igény teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek a másik szavatossági igény teljesítésével összehasonlítva aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatott dolog hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát, és a szavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott kényelmetlenséget. 
Ha sem kijavításra, sem kicserélésre nincs joga, a fogyasztónak, vagy ha a kötelezett a kijavítást, illetve a kicserélést nem vállalta, vagy e kötelezettségének rövid időn belül a fogyasztónak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül nem tud eleget tenni megfelelő árleszállítást igényelhet, vagy elállhat a szerződéstől. Mivel a vállalkozás rövid időn belül a fogyasztónak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül nem javította vagy cserélte a szemüveget, így a fogyasztó vételár visszafizetésre vonatkozó kérelme megalapozott. Mindezek alapján az eljáró tanács a következő ajánlást hozta: a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételétől számított 15 napon belül fizessen vissza a fogyasztónak 41.900 Ft-ot (azaz: negyvenegyezer-kilencszáz forintot) a fogyasztónak.
Budapest, 2011. november 15.  
Közép-Magyarországi Fogyasztóvédelmi Egyesület
� A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (továbbiakban Ptk.) 248. § szerint „Aki a szerződés hibátlan teljesítéséért szerződés vagy jogszabály alapján jótállásra köteles, ennek időtartama alatt a felelősség alól csak akkor mentesül, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett. A jótállás a jogosultnak a törvényből eredő jogait nem érinti.” Mivel a vállalkozás jelen eljárásban nem bizonyította, hogy a termék nem volt hibás, ezért a gyártási hibára vonatkozó jogi vélelem fennáll. 





A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (továbbiakba: Ptk.) 306. § (1) és (2) bekezdése alapján a fogyasztó elsősorban - választása szerint - kijavítást vagy kicserélést követelhet kivéve, ha a választott szavatossági igény teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek a másik szavatossági igény teljesítésével összehasonlítva aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatott dolog hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát, és a szavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott kényelmetlenséget. 





Ha sem kijavításra, sem kicserélésre nincs joga a fogyasztónak, vagy ha a kötelezett a kijavítást, illetve a kicserélést nem vállalta, vagy e kötelezettségének rövid időn belül a fogyasztónak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül nem tud eleget tenni megfelelő árleszállítást igényelhet, vagy elállhat a szerződéstől.


A Ptk. 306. § (1) bekezdése szerint ugyanis





„(1) Hibás teljesítés esetén a jogosult


a) elsősorban - választása szerint - kijavítást vagy kicserélést követelhet, kivéve, ha a választott szavatossági igény teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek a másik szavatossági igény teljesítésével összehasonlítva aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatott dolog hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát, és a szavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott kényelmetlenséget;





b) ha sem kijavításra, sem kicserélésre nincs joga, vagy ha a kötelezett a kijavítást, illetve a kicserélést nem vállalta, vagy e kötelezettségének a (2) bekezdésben írt feltételekkel nem tud eleget tenni - választása szerint - megfelelő árleszállítást igényelhet vagy elállhat a szerződéstől. Jelentéktelen hiba miatt elállásnak nincs helye.





(2) A kijavítást vagy kicserélést - a dolog tulajdonságaira és a jogosult által elvárható rendeltetésére figyelemmel - megfelelő határidőn belül, a jogosultnak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül kell elvégezni.”





� A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (továbbiakban Ptk.) 248. § szerint „Aki a szerződés hibátlan teljesítéséért szerződés vagy jogszabály alapján jótállásra köteles, ennek időtartama alatt a felelősség alól csak akkor mentesül, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után keletkezett. A jótállás a jogosultnak a törvényből eredő jogait nem érinti.” Mivel a vállalkozás jelen eljárásban nem bizonyította, hogy a termék nem volt hibás, ezért a gyártási hibára vonatkozó jogi vélelem fennáll. 





A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (továbbiakba: Ptk.) 306. § (1) és (2) bekezdése alapján a fogyasztó elsősorban - választása szerint - kijavítást vagy kicserélést követelhet kivéve, ha a választott szavatossági igény teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek a másik szavatossági igény teljesítésével összehasonlítva aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatott dolog hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát, és a szavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott kényelmetlenséget. 





Ha sem kijavításra, sem kicserélésre nincs joga a fogyasztónak, vagy ha a kötelezett a kijavítást, illetve a kicserélést nem vállalta, vagy e kötelezettségének rövid időn belül a fogyasztónak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül nem tud eleget tenni megfelelő árleszállítást igényelhet, vagy elállhat a szerződéstől.


A Ptk. 306. § (1) bekezdése szerint ugyanis





„(1) Hibás teljesítés esetén a jogosult


a) elsősorban - választása szerint - kijavítást vagy kicserélést követelhet, kivéve, ha a választott szavatossági igény teljesítése lehetetlen, vagy ha az a kötelezettnek a másik szavatossági igény teljesítésével összehasonlítva aránytalan többletköltséget eredményezne, figyelembe véve a szolgáltatott dolog hibátlan állapotban képviselt értékét, a szerződésszegés súlyát, és a szavatossági jog teljesítésével a jogosultnak okozott kényelmetlenséget;





b) ha sem kijavításra, sem kicserélésre nincs joga, vagy ha a kötelezett a kijavítást, illetve a kicserélést nem vállalta, vagy e kötelezettségének a (2) bekezdésben írt feltételekkel nem tud eleget tenni - választása szerint - megfelelő árleszállítást igényelhet vagy elállhat a szerződéstől. Jelentéktelen hiba miatt elállásnak nincs helye.





(2) A kijavítást vagy kicserélést - a dolog tulajdonságaira és a jogosult által elvárható rendeltetésére figyelemmel - megfelelő határidőn belül, a jogosultnak okozott jelentős kényelmetlenség nélkül kell elvégezni.”





� A 213/2008. (VIII.29.) Korm. rendelet az üzleten kívül fogyasztóval kötött szerződésekről rendelkezik. Ezen Korm. rendelet 3. § (1) bek. szerint: „A vállalkozás köteles legkésőbb a szerződés megkötésekor a fogyasztót írásban tájékoztatni a jogszabály szerinti elállási jogáról és annak a személynek a nevéről, címéről, akivel szemben e jogát gyakorolhatja.”





A 3. § (3) bek. szerint: „Ha vállalkozás az (1) bekezdésben meghatározott kötelezettségének nem tesz eleget, a szerződés semmis.”





A fogyasztó az elállási jogát 


a) termék értékesítésére irányuló szerződés esetében a termék kézhezvételének napjától számított 8 munkanap elteltéig gyakorolhatja.


b) szolgáltatás nyújtására irányuló szerződés esetén a szerződés megkötésének napjától számított 8 munkanap elteltéig gyakorolhatja. (Korm. rendelet 4. § (2) bek.)





A 4. § (3) bek. szerint: „Írásban történő elállás esetén azt határidőben érvényesítettnek kell tekinteni, ha a fogyasztó nyilatkozatát a határidő előtt elküldi.” A fogyasztót a vállalkozás sem a szerződéskötéskor írásban, sem szóban nem tájékoztatta a 8 munkanapos elállási lehetőségről, így az általa kötött szerződés jogszabályba ütközik, tehát semmis. A Ptk. 200. § (2) bek. szerint: „Semmis az a szerződés, amely jogszabályba ütközik, vagy amelyet jogszabály megkerülésével kötöttek…” A Ptk. 237. § (1) bek. szerint: „Érvénytelen szerződés esetében a szerződéskötés előtt fennállott helyzetet kell visszaállítani.” A már teljesített szolgáltatások visszajárnak.





� 1959. évi IV. törvény a Polgári Törvénykönyvről


4. § (1) A polgári jogok gyakorlása és a kötelezettségek teljesítése során a felek a jóhiszeműség és tisztesség követelményének megfelelően, kölcsönösen együttműködve kötelesek eljárni.


277. § (1) A szerződéseket tartalmuknak megfelelően, a megszabott helyen és időben, a megállapított mennyiség, minőség és választék szerint kell teljesíteni. 


523. § (1) Kölcsönszerződés alapján a pénzintézet vagy más hitelező köteles meghatározott pénzösszeget az adós rendelkezésére bocsátani, az adós pedig köteles a kölcsön összegét a szerződés szerint visszafizetni.





� A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény (Ptk.) 205/A. § (1) bekezdése szerint „általános szerződési feltételnek minősül az a szerződési feltétel, amelyet az egyik fél több szerződés megkötése céljából egyoldalúan, a másik fél közreműködése nélkül előre meghatároz, és amelyet a felek egyedileg nem tárgyaltak meg.”


A Ptk. 205/B. §-a szerint pedig 


„(1) Az általános szerződési feltétel csak akkor válik a szerződés részévé, ha alkalmazója lehetővé tette, hogy a másik fél annak tartalmát megismerje, és ha azt a másik fél kifejezetten vagy ráutaló magatartással elfogadta.


(2) Külön tájékoztatni kell a másik felet arról az általános szerződési feltételről, amely a szokásos szerződési gyakorlattól, a szerződésre vonatkozó rendelkezésektől lényegesen vagy valamely korábban a felek között alkalmazott kikötéstől eltér. Ilyen feltétel csak akkor válik a szerződés részévé, ha azt a másik fél - a külön, figyelemfelhívó tájékoztatást követően - kifejezetten elfogadta.”.


A Ptk. 205/A. § (2) bekezdése rendelkezik arról, hogy „Az általános szerződési feltételt használó felet terheli annak bizonyítása, hogy a szerződési feltételt a felek egyedileg megtárgyalták. Ezt a szabályt kell megfelelően alkalmazni abban az esetben is, ha a felek között vitás, hogy a fogyasztói szerződésben a fogyasztóval szerződő fél által egyoldalúan, előre meghatározott szerződési feltételt a felek egyedileg megtárgyalták-e.”.


� Ptk. 207. § „(1) A szerződési nyilatkozatot vita esetén úgy kell értelmezni, ahogyan azt a másik félnek a nyilatkozó feltehető akaratára és az eset körülményeire tekintettel a szavak általánosan elfogadott jelentése szerint értenie kellett.


(2) Ha az általános szerződési feltétel, illetve a fogyasztói szerződés tartalma az (1) bekezdésben foglalt szabály alkalmazásával nem állapítható meg egyértelműen, a feltétel meghatározójával szerződő fél, illetve a fogyasztó számára kedvezőbb értelmezést kell elfogadni.”.
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