Nyilvánosságra hozott ajánlások, nem együttműködő vállalkozások

Összefoglaló, 2011. február
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. 

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 28 ügyben álltak fenn jogszabályi feltételei a nem együttműködő vállalkozások nyilvánosságra hozásának. A 28 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 termékszavatossági ügyek, mely a nem együttműködő vállalkozások esetén az esetek kétharmadát teszik ki.
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A 28 ügyben 18 vállalkozás volt érdekelt. Ebből hat alkalommal a Bázis 2000. Kft., négy alkalommal az Accord Duo Kft., két-két alkalommal a Hervis Kft. és a LAMO Trend Kft., míg további tizennégy ügy 10 vállalkozás között oszlott meg. 
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 15 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 termékszavatossági és utazási ügyek, és olyan tevékenységi kör is megjelenik a nem teljesített ajánlások körében, mint a telekommunikációs ügyek. 

Három esetben a Beck Reisen Kft. – utazási szerződéssel kapcsolatos jogviták – nem teljesítette a testület által hozott ajánlást, két esetben pedig a Szinga Sport Kft. 

Mint a statisztikai adatokból is látható, a leggyakoribbak a termékszavatossággal, a hibás teljesítéssel kapcsolatos ügyekben hozott ajánlások nem teljesítése. Ennek tipikus esete, hogy a vállalkozás üzletében vételárért vásárolt egy kerti napernyőt, melyet nem állt módjukban használni, mert nem tudták kinyitni.  A fogyasztó panaszára a vállalkozás képviselője a helyszínen készített jegyzőkönyvben rögzítette, hogy a napernyő nem működik, majd a vállalkozás írásban közölte a fogyasztóval, hogy a jótállás e termékre nem vonatkozik, így a fogyasztó ez irányú igényét elutasította. A fogyasztó kérte a napernyő javítását.
A Ptk. 305. § (1) bekezdése szerint „olyan szerződés alapján, amelyben a felek kölcsönös szolgáltatásokkal tartoznak, a kötelezett hibásan teljesít, ha a szolgáltatott dolog a teljesítés időpontjában nem felel meg a jogszabályban vagy a szerződésben meghatározott tulajdonságoknak.” A Ptk. 305/A. § (2) bekezdése úgy rendelkezik, hogy „ellenkező bizonyításig vélelmezni kell, hogy a teljesítést követő hat hónapon belül felismert hiba már a teljesítés időpontjában meg volt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.”

Az eljáró tanács a nem teljesített ajánlás körében megállapította, hogy a termékre a fogyasztói szerződés alapján jótállási kötelezettség áll fenn, és a vállalkozás annak időtartama alatt nem bizonyította, hogy a hiba a teljesítés időpontját követően keletkezett.

Az eljáró tanács az esetekben – mivel a dolog természeténél fogva a hiba nem javítható – a cserét, vagy a vételár visszatérítését ajánlotta a vállalkozásnak. 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.”
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 esetben a fogyasztó részt vett másodmagával a vállalkozás szervezésében egy németországi utazáson. Az utazásért összesen 139.000,- forintot fizettek be. A szállodába történő megérkezéskor az idegenvezető kérésére szobát cseréltek egy házaspárral. A szobába történő beköltözéskor szembesültek azzal, hogy a szobában az egyik ágy egy összecsukható pótágy. Levélben fordultak vállalkozáshoz és kártérítésként 50.000,- Ft megtérítését kérték. Vállalkozás fogyasztónak írt levelében elutasította a kérést és úgy fogalmazott, hogy „a szállodában elhelyezett összecsukható ágy nem számítandó pótágynak, mivel a szállodai szoba berendezéséhez tartozik”. Ezt követően fogyasztó a Budapesti Békéltető Testülethez fordult. 

Eljáró tanács a fogyasztó meghallgatása és a benyújtott dokumentumok alapján hozta meg döntését. A 281/2008. (XI.28.) Kormányrendelet 10. § (1) pontja szerint: „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.”
Fogyasztó kétágyas elhelyezésre fizetett be. Eljáró tanács álláspontja szerint vállalkozás érvelése, miszerint „az összecsukható ágy azért nem tekinthető pótágynak, mivel a szállodai szoba berendezéséhez tartozik” szakmailag elfogadhatatlan érvelés egy utazási iroda részéről és nem helytálló. Vállalkozás hibásan teljesített, ezért eljáró tanács az ajánlás szerint találta megalapozottnak fogyasztó kérelmét, és 21.000,- forint megfizetését ajánlotta a fogyasztó részére. 
Szintén gyakoriak a légi járat késése, vagy törlése miatti panaszok, és nem teljesített ajánlás is előfordult ebben a körben. Fogyasztó kérelme szerint házastársával utazott Madridból Budapestre a Malév 581-es járatával. A menetrend szerint a gép 14.20 órakor indult volna, helyette 19.00 órakor szálltak fel. Még Madridban azt a tájékoztatást kapták, hogy műszaki hiba miatt a gép késve indult el Budapestről, majd a francia légi irányítók sztrájkja miatt csúszott tovább az indulás időpontja. 

A Budapestre történő visszaérkezés után a repülőgép 4 óra 40 perces késése miatt fogyasztó a légitársasághoz fordult kártérítési igényével. Vállalkozás elutasította fogyasztók kárigényét azzal az indokkal, hogy az Európai Parlament és az Európai Unió Tanácsa 261/2004/EK rendeletének vonatkozó előírásai nem állapítanak meg kártérítési kötelezettséget járatkésés esetén. Ezt követően fogyasztó panaszával a Békéltető Testülethez fordult és személyenként 400,- euró megtérítésére tartott igényt.

Vállalkozás válasziratában előadta, hogy a visszautasított beszállás és a légijáratok törlése, vagy hosszú késése esetén az utasoknak nyújtandó kártalanítás és segítség közös szabályainak megállapításáról, és a 295/91/EGK rendelet hatályon kívül helyezéséről szóló, az Európai Parlament és a Tanács 261/2004/EK rendelete nem állapít meg kártérítési kötelezettséget járatkésés – csupán járattörlés és visszautasított beszállás – esetére, így a vállalkozásnak kártalanításra vonatkozó kötelezettsége nincs.

Az Európai Bíróság 2009. november 19-én közzétett ítélete kimondja, hogy a késéssel érintett járatok utasai a járat törléssel azonos mértékű – a 261/2004/EK rendeletben meghatározott kártérítési összegek szerinti – kártalanításra jogosultak, ha végső célállomásukat a légitársaság által eredetileg tervezetthez képest három vagy több órával később érik el.


A légitársaságok a járatok törlésekor, késésekor a 261/2004 rendelet előírásait kell, hogy alkalmazzák. Eszerint „a várakozási idővel ésszerű arányban” kell étkezést és frissítőt biztosítaniuk az utasoknak hosszabb késés esetén. Hosszabb késésnek számít: amely szerint a késés esetén is megilletik a fogyasztókat a 261/2004/EK rendeletben meghatározott kártérítési összegek. Mindezek alapján eljáró tanács az ajánlás szerint találta megalapozottnak fogyasztók kérelmét, és ez alapján a fogyasztónak személyenként 400,- euró, vagyis összesen 800,- euró megfizetését ajánlotta a vállalkozásnak. 
Szintén gyakoriak – és az ajánlás nem teljesítése során is – az úgynevezett cipős ügyek, nem véletlen, hogy mint láttuk, több esetben is a lábbelik eladásával foglalkozó Szinga Sport Kft. került fel a feketelistára. Ezekben az esetekben a vállalkozás rendszerint igénybe vette szakértő véleményét, amelyek az esetek döntő többségében megállapították, hogy a hiba – szakadás, kopás, leválás, stb. – külső mechanikai hatás következménye. A hibát e szerint olyat külső mechanikai sérülés okozhatta, mint pl. letaposás, lábbeli cipőkanál nélküli felvétele, nem megfelelően bekötött állapotban történő fel- és levétele. Az elváltozások használati eredetűek, de nem használati időfüggő károsodások, nem vezethetők vissza rejtett anyag- és/vagy gyártási hibára – mondja a szakvélemény.

A Ptk. 305. § (1) bekezdése szerint „olyan szerződés alapján, amelyben a felek kölcsönös szolgáltatásokkal tartoznak, a kötelezett hibásan teljesít, ha a szolgáltatott dolog a teljesítés időpontjában nem felel meg a jogszabályban vagy a szerződésben meghatározott tulajdonságoknak.” A Ptk. 305/A. § (2) bekezdése úgy rendelkezik, hogy „ellenkező bizonyításig vélelmezni kell, hogy a teljesítést követő hat hónapon belül felismert hiba már a teljesítés időpontjában meg volt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.”

Az eljáró tanács az esetekben – mivel a dolog természeténél fogva a hiba nem javítható – a cserét, vagy a vételár visszatérítését ajánlotta a vállalkozásnak. 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.”
Szintén gyakoriak az üzleten kívül, illetve a távollévők között kötött szerződések is. Alábbi esetünkben 
A fogyasztó kérelmében az alábbiakat adta elő. Egy Microstar márkájú, férfi akkumulátoros borotvát vásárolt, 9.990,- Ft-ért. A hazavitelt követően a használati útmutatónak megfelelően feltöltötte a készülék akkumulátorát. Másnap borotválkozásnál azt tapasztalta, hogy sok helyen borostás maradt az arca, holott igyekezett alaposan borotválkozni a készülékkel. Ezért a terméket visszavitte a vállalkozáshoz, és kérte a vételár visszafizetését. Kérelmét a vállalkozás elutasította, arra való hivatkozással, hogy pénzt csak telefonos megrendelés esetén adnak vissza, bolti vásárlás esetén nem. Ezt a fogyasztó nem tudja elfogadni, ezért kezdeményezett békéltető testületi eljárást. Kérelme a vételár visszafizetésére irányult. Kérelméhez mellékelte a vásárlást igazoló számlát, a kifogásáról felvett jegyzőkönyvet, valamint a vállalkozás levelét.
A vállalkozás válasziratában az alábbiakra hivatkozott. Megfelel a valóságnak, hogy a fogyasztó Microstar márkájú borotvát vásárolt a vállalkozás üzletében. Tekintettel arra, hogy a vásárlást követő 3 napon belül jelezte, hogy elégedetlen a termék minőségével, a vállalkozás azonnal felajánlotta számára a kicserélést, vagy a levásárlás lehetőségét. A fogyasztó ezen, a jogszabályokkal harmonizáló megoldástól elzárkózva, panasszal élt, amelyre a vállalkozás ügyfélszolgálata febr. 23-án ismételten felajánlotta számára a hatályos magyar szabályozásnak és – a vállalkozás álláspontja szerint – mindkét fél érdekeinek leginkább megfelelő megoldást, ám ez nem vezetett eredményre. 
A Polgári Törvénykönyvről szól 1959. évi IV. törvény (Ptk.) 306. § (1) bekezdéséből egyértelműen következik, hogy jelen esetben a fogyasztó kizárólag a kijavítás vagy a kicserélés között jogosult választani, a szerződéstől történő elállást és a vételár visszafizetését csakis akkor követelhetné, ha a vállalkozás nem vállalta volna a kijavítást vagy a kicserélést, továbbá ha ennek a kötelezettségének a vállalkozás nem tudna maradéktalanul eleget tenni. A levásárlás felajánlásával a vállalkozás túllépte a jogszabályi kereteket, méghozzá kizárólag a fogyasztó érdekében és javára, rugalmas és jelentős engedményeket kínálva ezzel. Ennél több eltérést a vállalkozás nem tud és nem is kíván biztosítani egyetlen fogyasztó részére sem.

Az eljáró tanács a meghallgatáson átadta a fogyasztónak a vállalkozás válasziratát. A fogyasztó a vállalkozás levelével kapcsolatban előadta, hogy ő nem kapott ”Üzleti feltételek” szabályzatot. Hivatkozott arra, hogy az üzletben az eladó hölgy is mondta neki, hogy a termék valóban gyenge minőségű, illetve gyengébb arcszőrzetre való. Éppen ezért, álláspontja szerint a kicserélés nem vezet eredményre, azonban figyelemmel a Ptk. szavatossági jogokra vonatkozó szabályaira, kérelmét a meghallgatáson akként módosította, hogy elsődlegesen kicserélést kér, másodlagosan pedig a vételár visszatérítését.
A Ptk. 305/A. § (2) bekezdése szerint „fogyasztói szerződés esetében az ellenkező bizonyításáig vélelmezni kell, hogy a teljesítést követő hat hónapon belül felismert hiba már a teljesítés időpontjában megvolt, kivéve, ha e vélelem a dolog természetével vagy a hiba jellegével összeegyeztethetetlen.” Fogyasztói szerződés esetében tehát a vásárlást követő 6 hónapon belül jelentkezett hibánál a hibás teljesítés mellett törvényi vélelem szól. 

Jelen esetben a fogyasztó a hibát a vállalkozás által sem vitatottan 6 hónapon belül jelentette be, ezért a hibás teljesítés vélelme fennáll. Emellett azonban a fogyasztó által jelzett minőségi hibát maga a vállalkozás sem kívánta vitatni.

Fentiek alapján az eljáró tanács megállapította a hibás teljesítést, és azt ajánlotta, hogy a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követő 10 napon belül cserélje ki a panaszolt borotvát; ennek elmaradása esetén további 10 napon belül, a készülék fogyasztó általi visszaadásával egyidejűleg fizesse vissza a fogyasztónak a készülék vételárát: 9.990- Ft-ot. 
Szűk körben telekommunikációs ügyekkel kapcsolatos nem teljesített ajánlással is szembesülhetünk. A vállalkozás megszüntette a fogyasztó adsl internet-hozzáférését lejárt tartozásra hivatkozva. A fogyasztó vitatta a hátralék fennállását, sérelmezte, hogy az adsl-szolgáltatást a vállalkozás előrefizetéssel nyújtja, és a szerződéskötéskor a szerződési feltételeket nem ismerhette meg. A fogyasztó a vállalkozással való eredménytelen egyeztetés után a békéltető testülethez fordult, kérve az „előrefizetés megszüntetését és az egyoldalú szerződés kétoldalúvá módosítását, továbbá a jogtalan havidíj visszautalását”.
A vállalkozás előadta, hogy a fogyasztó az adsl-szolgáltatást havidíjasan vette igénybe, az Általános Szerződési Feltételek szerint előrefizetéssel. A vállalkozás a számlákat a tárgyhónapot megelőző hónap elején bocsátja ki, a fizetési határidő ugyanazon hónap 25-e körül van. A vállalkozás előadta, hogy a fogyasztó sorozatos késedelemmel fizette számláit, 2010.02.26-án felszólítást kapott, a szolgáltatást 04.28-án korlátozták. A vállalkozás előadta, hogy a fogyasztó csakugyan befizetett egy postai csekket, de ez a befizetés 04.29-én került a vállalkozáshoz, másrészt folyószámláján maradt tartozása, ezért a korlátozás feloldására nem került sor. A vállalkozás előadta, hogy a fogyasztói reklamációkat megválaszolta, eljárása jogszabályszerű volt. A fogyasztó meghatalmazottja előadta, hogy a szerződéskötés telefonos ügynök útján történt, semmilyen írásbeli értesítést, adatlapot, szerződéspéldányt, általános szerződési feltételt nem kaptak. A fogyasztó előadta továbbá, hogy igényét a 2x2108 Ft vonatkozásában tartja fent és felháborítja a vállalkozás szerződéses gyakorlata. Az eljáró tanács a meghallgatáson a vállalkozás által a válaszirathoz többek között csatolt egyedi előfizetői szerződést és annak I. és II. sz. mellékletét (igénylőlap, műszaki tartalom) átadta, a fogyasztó meghatalmazottja előadta, hogy azt sohasem látták, arról információt nem kaptak.

Az eljáró tanács a fogyasztó képviselői meghallgatása és az iratok megtekintése alapján, a fogyasztó kérelmének a rendelkező részben foglaltak szerint részben helyt adott. Az eljáró tanács álláspontja szerint a vállalkozás nem bizonyította jelen eljárásban, hogy a fogyasztót külön tájékoztatta az „előrefizetés”-ről. A Ptk.205/B. § (1) és (2) bekezdései szerint 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. 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. Az eljáró tanács álláspontja szerint utóbbi kötelezettsége teljesítését a vállalkozás nem igazolta, ezért az eljáró tanács a rendelkező részben foglaltak szerint döntött, mely szerint a vállalkozás az írásba foglalt ajánlás kézhezvételét követő 15 napon belül  fizessen meg a fogyasztónak 4216 Ft-ot.
Budapest, 2011. február 25.  
Közép-Magyarországi Fogyasztóvédelmi Egyesület
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