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Legyen Kkoriltekint 6 a tulsagosan kedvez ének tdndé utazasokkal
kapcsolatban!

Minden nagy utazasszervezd tart akciokat, &m
az gyanus lehet, ha hosszu heteken keresztil
nagyon alacsony arakkal dolgozik egy-egy
iroda. llyen jelekbdl is meg lehet itélni, hogy
egy iroda kozel jar-e a cs6dhoz.

A tavalyi évek tapasztalatai alapjan érdemes

W~ Nagy korlltekintéssel eljarni  a  nyari

- . -

utazasoknal azA utazasi iodé kivadlasztasakor - hivja fel a figyelmet
kozleményében az Orszdgos Fogyasztovedelmi Egyesitlet (OFE). A
kozleményben Ovatossagra intenek az irrealisan alacsony arakkal dolgozo
irodakkal szemben, "ezek ugyanis kbnnyen becsédolhetnek".

Gyakran fordul el6, hogy a fogyasztok csak elutazas utan, a helyszinen
szembesulnek azzal, hogy nem azt a szallast vagy szolgéltatast kapjak, amiben
eredetileg megallapodtak az utazasi irodaval. Az utazasi iroda koteles a
prospektusdban bemutatott szallodaban elhelyezni az utasokat, illetve, ha ez
mégsem lenne lehetséges, errél szerzédéskotéskor tajékoztatni kell a fogyasztot.
Az utazasi iroda tehat nem hivatkozhat arra, hogy "a prospektusban lathato kep
csak illusztracid".

Felhivjak a figyelmet arra, hogy ha a megérkezéskor problémat észlel az utas, azt
haladéktalanul jelezze az utazasi iroda felé. A panaszt jegyz6kdnyvben kell
rogziteni, amelyet igen hasznos fényképekkel is alatamasztani. A jegyzékonyvet
az utazasi iroda képviseléjenek &t kell adni - ha ez nem lehetséges, az
utastarsakkal érdemes alairatni.

Amennyiben az utazasi iroda nem tudja a megrendelt szolgaltatast vagy szallast
nyujtani, koteles helyettesité szolgaltatast biztositani. Ha tehat az utazasi iroda
nem tudja a fogyasztokat az eredetileg tervezett szallodaban elhelyezni, koteles
mas megfeleld, hasonld értékld és mindsegl szallashelyet biztositani. Amennyiben
indokolt, az utasnak joga van az utazasi iroda helyettesitd§ szolgaltatasat
visszautasitani. llyenkor az iroda koteles a fogyasztot ingyen haza, vagy mas

célorszagbeli helyre széllitani, az arkulénbdzetet pedig visszafizetni.




3
Annak érdekében, hogy minél tbbb utazni vagyot csabitsanak magukhoz, az

utazasi irodak gyakran kényszerllnek egymas éarai ala igérgetni - irja az OFE,
hozzatéve, hogy ha ezzel az utazasi irodak tul nagy kockazatot vallalnak és
spirélba keriilnek, akar bele is roppanhatnak a tulhajtott licitbe. A tavalyi év soran
szamos nagyobb utazasi iroda is cs6dot jelentett - mindez tobb ezer fogyasztot
érintett hatranyosan.

Az OFE szerint vannak azonban int6 jelek arra nézve, ha egy utazasi iroda bajban
van: mindenképpen ajanlatos gyanakodni akkor, ha egy iroda irrealisan alacsony
arakat kinal, és id6 el6étt kezd el akcidézni - minden nagy utazasszervezd tart
akcidkat, am az gyanus lehet, ha hosszu heteken keresztil nagyon alacsony
arakkal dolgozik egy-egy iroda. Arra hivjak fel a figyelmet, hogy miel6tt barmely
utazasi irodaval szerzédnénk, mindenképpen érdemes utanajarni az interneten,
hogy nem szerepel-e az adott iroda fogyasztévédelmi férumokon, illetve a
békéltetd testiletek vagy a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag (NFH)
feketelistajan.

JO, ha tudjuk a szervezett utazasokrol

A szabalyosan mikodd utazasi irodaknal alacsony a kockazata annak, hogy az
iroda cs6dje esetén az utasok kulfoldon rekednek. Hogy legalisan mikodd cégrél
van-e sz0, a regisztracios szam alapjan lehet megtudni, melyet az irodaban ki kell
flggeszteni, a prospektusban fel kell tlntetni. Magyarorszagon csak olyan
vallalkozas folytathat utazasszervez, utazaskozvetité tevékenyseget, amelyet a
Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal nyilvantartasba vett. Ennek feltétele,
hogy az iroda rendelkezzen un. vagyoni biztositékkal, mert ennek terhére hozzak
haza az utasokat, illetve fizetik vissza a befizetett dijakat, abban az esetben, ha az

iroda csédbe menne.
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A prospektusban megfelel6 tajékoztatast kell kapnunk a szallashelyrél, a

részvételi dij 6sszegérél, az egyéb dijakrdl, a fizetendd elblegrél, az étkezésrél, az
ati okmany- és vizumeldirasokrol, az utazassal 0©sszefliggd egészségigyi
el6irasokrol, az indulds és az érkezés pontos helyérél és idejérdl, a fakultativ
programokrol. A programfiizetben foglaltaktdl az utazasszervezd csak akkor térhet
el, ha ezt a jogat kifejezetten fenntartotta, €s a valtozasokat az utazasi szerzédés
megkotése el6tt az utassal igazolhatd médon kozli. A valtoztatasokat ugyanakkor
az utas nem koteles elfogadni.

Az utazasi irodak altalanos szerzédési feltételek alkalmazasaval kotik meg
szerz6déseiket az utassal, melyeket altalaban a prospektus elsé vagy utolso
oldala tartalmaz. Az altalanos szerzédési feltételek az utazasi szerz6dés részét
képezik. Annak érdekében, hogy tisztaban legyink jogainkkal és
kotelességeinkkel, alairas el6tt mind a szerzédést, mind az altalanos szerzédési

feltételeket figyelmesen olvassuk el.

El6legként legfeljebb a részvételi dij 40 %-anak befizetését kérheti az iroda, a dij
teljes 6sszegét pedig legkorabban az indulas elétt 30 nappal. A szerz6désben
meghatarozott dij csak akkor emelhetd, ha a dijemelés lehet6ségérdl a szerz8dés
rendelkezik. Emelésre kizarélag a szallitasi koltségek (lUzemanyagkoltségek), a
szolgaltatasokhoz kapcsolodd ado, illeték (pl. repulétéri illeték), valamint deviza
forintarfolyamanak valtozdsa miatt kertlhet sor, melynek aranyosnak kell lennie a
koltségek emelkedésével. A dij 6sszegét az indulast megel6zé 20 napon belll az

el6bbi indokokkal sem lehet emelni.




Ha az utas valamilyen, a sajat érdekkdrében felmerilt okb6l mondja le az utazast,
az utazasi vallalkozo un. banatpénz megfizetését kovetelheti, mely a részvételi dij
0sszegét is elérheti, de azt nem haladhatja meg. Az utazast megel6z6 60 nappal
korabbi elallas esetén azonban banatpénz nem kovetelhetb. Az esetleges
elallasbdl eredd veszteségek mérséklése éerdekében lehetdség van Gtlemondasi
(Un. stornd) biztositast kotni, amely alapjan, ha a biztositasi feltételek fennallnak
(pl.: igazolt heveny megbetegedés, baleset stb.), a biztosito a kartérités dsszegét
meghatarozott 6nrész levonasaval medfizeti. Ha az utas nem a sajat érdekkorében
felmertlt okbadl all el a szerzédéstél, hanem mert az utazasszervezd a szerzédes
lényeges feltételét jelentésen modositani kivanja, banatpénz fizetése nélkul
elallhat a szerzédéstél, az eredetivel azonos vagy magasabb értékii helyettesité
szolgaltatasra tarthat igényt, vagy kovetelheti a befizetett részvételi dij és az utana

jaré kamat azonnali megfizetését, emellett kartéritésre is igényt tarthat.

A szerz6désben vallalt szolgaltatasok teljesitéséért az utazasszervezd felel. Ha az
utazasszervezd az utazast nem a szerzédésnek megfeleléen teljesiti, kdteles a
dijat aranyosan leszallitani. Az utazasi vallalkozé a szolgaltatas teljesitéséhez
igénybe vett kdzremikodéjének magatartasaert ugy felel, mintha maga jart volna
el. Az utas a hibas teljesités észlelése utan koteles kifogaséat az utaskisérével és a
helyszini szolgaltatoval kozolni. Az utaskiséré koteles kdzremikodni a kifogas
helyszini szolgaltatonak térténd bejelentése soran, a bejelentést koteles
jegyz6ékonyvbe foglalni, egyik példanyat az utasnak atadni. Amennyiben
lehetséges, ajanlott a bizonyitékok rogzitésérél (pl. fenykép, videofelvétel)

gondoskodni.

Ha a kifogast a helyszinen nem rendezték, az utasnak a hazaérkezést kovetéen
kozvetlenll az utazasi irodaval kell felvennie a kapcsolatot, melyet érdemes
irasban, tértivevényes, ajanlott levélben, a fontosabb dokumentumok, kilonésen a

jegyz6konyv masolati példanyanak csatolasaval megtenni.

Ha az iroda nem valaszolna megfelel6 hataridén belll, vagy a vélaszban

foglaltakkal az utas nem ért egyet, békeéltetd testilethez lehet fordulni.
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Amennyiben az utas ugy véli, hogy az iroda kereskedelmi gyakorlata

agressziv, megtévesztd, a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatoség illetékes terileti

feligyel6ségeénél tehet bejelentést.

Eurépai Fogyasztoi Kézpont

Az Europai Unio mara mar belsé hatarok nélkuli

egységes gazdasagi térség, amely azt is jelenti, /\ :
hogy egy adott tagallamban letelepedett
vallalkozds - az uniés jogharmonizacio

eredményeképpen, lényegében sajat orszagahoz ECC-Net
hasonl6 jogi keretek kozott — barmely masik

tagorszagban végezhet kereskedelmi és gazdasagi tevékenységet. Emellett a
szemelyek és aruk szabad mozgasanak elve alapjan a magyar fogyasztok is
lényegében szintén szabadon utazhatnak és vaséarolhatnak az Eurdpai Unién
beldl.

Azonban el6fordulhat, hogy a kulféldi kereskedd olyan terméket értékesit, illetve
olyan szolgaltatast nyudjt, amely nem felel meg a szerzé6désben meghatarozott
felteteleknek (nem érkezik meg, vagy hibas a termék, stb.), amely fogyasztoi
panaszt, fogyasztéi jogvitat eredményez. Rendszerint ilyenkor szembesilink azzal
a nehézséggel, hogy nyelvtudas és jogi ismeretek hianyaban hogyan, milyen
modon rendezhetjuk a felmerdlt jogvitdnkat a mas tagallamban letelepedett
kereskeddvel.

llyenkor nyujt segitséget az EurOpai Fogyasztoi Kozpont, amelynek elsédleges

feladata a hataron atnyulé (amikor a fogyaszto lakohelye és a kereskedd
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szekhelye kulonb6zé orszagban, valamely unios tagallamban, Izlandon

vagy Norvégidban talalhatd), egyedi fogyasztéi panaszok és jogvitak
rendezésében vald kozremikodés. Az EFK a segitségnyujtasa soran egy
egyeztetést kezdeményez, cél a fogyasztd és a vallalkozas kozotti megallapodas,
egyezség létrehozasa, és ily modon egy esetlegesen hosszan tartd pereskedés
megel6zése. Az Eurdpai Unié valamennyi tagallamaban, valamint Izlandon és
Norvégiaban mikodnek a nemzeti EurOpai Fogyasztoi Kozpontok (European
Consumer Centre, réviditve: ECC), amelyek egyitt alkotjak az Eurépai Fogyasztoi
Kdzpontok Hal6zatat (ECC-NET).

Melyek az Eurdpai Fogyasztoi Kozponthoz fordulas el  &feltételei?

Ha egy magyar fogyaszténak egy masik unids tagallamban, illetve Izlandon vagy
Norvégiaban letelepedett vallalkozassal szemben keletkezik panasza egy hataron
atnyulé vasarlassal kapcsolatban, a fogyasztonak meg kell kisérelnie (pld: e-
mailen vagy postai uton bejelentett reklamacié atjan) azt kdzvetlenil az érintett
véllalkozassal rendezni.

Amennyiben a vallalkozas nem valaszol a reklamaciora, illetve a fogyaszté nem
fogadja el a vallalkozas véalaszat, a fogyasztd panaszat — a kereskeddvel vald
elézetes kapcsolatfelvétel megtorténtét igazold, valamint a szerzédéssel
kapcsolatos dokumentaciok (megrendelés, visszaigazolas, szerzddés, a fizetést
igazolé bankszamlakivonat, beszall6kartya, illetve mas egyéb, az gy
megitéléshez szikséges és a fogyaszto igényének alatdmasztasara alkalmas
barmely irat, stb.) benyujtasaval egyutt - személyesen az tgyfélszolgalati irodaban
(1088 Budapest, Jozsef korut 6., foldszint), e-mailen (info@magyarefk.hu),
valamint a www.magyarefk.hu oldalon elérhet§ online formanyomtatvany
kitoltésevel (a legordilé menliben magyar nyelvl kitoltés is valaszthatd) nyujthatja

be. A kdzpont telefonon, a 06-1-459-4832-es szamon is elérhetd.

Hogyan torténik a panasz kezelése?

A magyar fogyasztd altal egy uniés tagallamban, lzlandon vagy Norvégiaban
letelepedett vallalkozassal szemben benydjtott panaszt az Eurépai Fogyasztoi
Kdzpont magyarorszagi szervezete a vallalkozas székhelye szerinti tagallamban

mikodé fogyasztoi kdzponthoz tovabbitja, amely a panasz megoldasa és a jogvita
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rendezése erdekében kozvetlenll felveszi a kapcsolatot a vallalkozassal a

fogyaszt6é igényével, kérésével 6sszhangban. A magyar és a kulféldi fogyasztoi
kozpont folyamatosan kapcsolatban allnak egymassal, és a magyar kdzpont
rendszeresen tajékoztatja a fogyasztét tigyenek allasardl.

Amennyiben az EFK-k kdzremikodésének kdszonhetéen vallalkozas a fogyaszto
szamara is elfogadhaté modon rendezi a fogyasztd igényét és panaszat (ennek
tényleges megtorténtét a fogyasztonak is meg kell erésitenie), a fogyasztoi
kozpontok kbzremikddeése sikerrel, azaz a panasz megolddédasaval zarul.

Ha a vallalkozas nem rendezi a fogyaszté panaszat, illetve a fogyaszté tovabbra
sem elégedett a panasz rendezésének maédjaval és a kilféldi vallalkozas megtett
intézkedéseivel, a fogyasztbnak — a jogvita megszintetése érdekében —
lehetésége van a vallalkozassal szemben birdsagi eljarason kivili alternativ
vitarendezési (békéltetd testlleti) eljarast kezdeményeznie vagy végsé esetben

onalléan birésaghoz fordulni.

Milyen el ényei vannak az Eurépai Fogyasztoi Kozpont kozrem  dkodésének?
B Ingyenes
B Szakszeri
B Informalis, egyszeri
B Gyors
B Sok esetben eredményes

B Permegel6z6 hatasu.

Légijaratok indulasanak késése esetén a légi utasok  at megillet é jogok

Mikortol kell a Iégitarsasagnak az utasokrol valé g ondoskodéas érdekében a

szikséges lépéseket megtennie, ha egy jarata az el 6zetes menetrendhez

képest késéssel indul?

Az érintett légitarsasagnak azonnal meg kell kezdenie a segitségnyujtas
el6készitését, mihelyt a rendelkezésre all6 informaciok alapjan ésszerlen
valészinisithetd, hogy a jarata (az indulasi hely és a célallomas tavolsagatol

fuggben) 2, 3, illetve 4 orét, azaz jelentésen késni fog.




Mikor tekinthet 6 jelent 6snek egy légijarat késése?

A rendelet szerint az utast akkor illetik meg a specialis jogok, ha a késés
jelentésnek tekinthetd. Csak olyan esetben jar segitségnyujtas az utas részeére, ha
legalabb 2 o6ras késéssel (1500 km vagy rovidebb at esetén), illetve 3 oéras
késéssel (az EU-n belll 1500 km-nél hosszabb ut vagy EU-n kivili orszagokat is
érinté 1500-3500 km kozotti Gt esetén), vagy 4 oras késéssel (6sszes egyéb

repuléut esetén) indul a gep.

Van-e szabaly az ellatas mértékére?

Fontos, hogy ha egy gép példaul 110 perces (tehat kevesebb, mint 2 0ras)
késéssel indul, az utas nem tarthat igényt még frissité italra sem. Viszont ha
példaul 130 perccel késébb indul a gép, akkor jarnak a rendeletben meghatarozott
segitségek. A rendelet tovabba kizarja az utasok részérdl felmeruldé esetleges
visszaéléseket is. Ennek megfeleléen étkezésre és frissitbkre csak a varakozasi
idével aranyosan tamaszthatnak igényt (célszeri a szamlakat megdrizni, ha

magunk gondoskodunk az étkezésrdl és az italokrol!).

Milyen szabalyok vonatkoznak a szallas biztositasar a?

Az ésszerlseég elve altalanos jelleggel a szallashiztositas esetén is ervényesiil.
Amennyiben a jarat tervezett indulasi ideje példaul 23:15, de végil a késés miatt
csak masnap 0:55-kor szall fel a gép, akkor nem jar széllas, hiszen hiadba
.,masnap" indul a gép, a késés nem éri el a 2 érat. Mindazonaltal a késésben lévé
jaratra varakoz¢ utasok ellatasarél vald gondoskodas korlatozhaté vagy

elutasithatd, ha az ellatds biztositasa 6nmagaban tovabbi késedelmet okozna.
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Erre alapozva altaldban nem indokolt szallast biztositani és az utast a

repulétér és a szallas kozott oda-vissza szallitani, ha az eredeti indulas példaul

21:00 volt, és vegul hajnali 1.30-kor felszall a repulégep.

Jelent 6s késés esetén mi a légitarsasag kotelessége?
Ha a légitarsasag szamara ésszerlen valészinlsithetd, hogy a jarat indulasa
jelentésen keésni fog (tavolsagtol fuggéen 2, 3 vagy 4 orat), akkor koteles

segitséget nyujtani és ellatast biztositani az érintett utasoknak.

Milyen segitség és ellatas illeti meg a késéssel ér intett utasokat?
A késeéssel érintett utasoknak a kévetkezdket kell felajanlani dijmentesen:

a) a varakozasi idével ésszerli aranyban étkezést és frissitéket;

b) szallodai elhelyezést és szallitast a repll6étér és a szallashely (hotel vagy
egyéb) kozott, amennyiben az indulas idépontja ésszer(i szamitas szerint a

tervezett indulast kovetd napra tolodik.

Telefonalhat-e az utas a légitarsasag koltségén kés  és esetén?

Az étkezésen és az esetleges szdllodai elhelyezésen, valamint a repul6tér és a
szallas kozotti dijmentes fuvarozason kivil a légitarsasag koteles az utasoknak
dijmentesen felajanlani két telefonhivast, telex- vagy faxtzenet, vagy e-malil

kuldésének lehetéségeét.

Mikor allhat el az utas az utazastél és kérheti vis  sza a repul éjegy arat késes

esetén?

Legalabb 5 6ras késés esetén meg is gondolhatja magéat az utas, és visszakérheti
a jegy veételaranak az utazas meg nem tett szakaszara vagy szakaszaira vetitett
részét, tovdbba a mar megtett szakaszra vagy szakaszokra vetitett részét is,
amennyiben a repuléut az utas eredeti utazasi tervével kapcsolatban mar nem
szolgal semmilyen célt (példaul a késés miatt az utas nem tud részt venni egy
szamara fontos eseményen). A visszafizetésnek a légitarsasag 7 napon belll
koteles eleget tenni. A légitarsasag kotelezettsége véget ér, mihelyt tordlte az utas
foglalasat, amely azt eredményezi, hogy az utas attdl kezdve nem jogosult tobbé a

segitségnyujtasra, példaul tovabbi étkezeésre.
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Mi illeti meg az utast a visszatérités mellett, ha a késés atszallasnal, egy
csatlakozasi pontnal kdvetkezik be?

Ha a késés egy csatlakozasi pontnal kovetkezik be, és ezdltal az utazas
fennmarado része értelmetlenné valik, az utas jogosultta valik egy olyan jarat
ingyenes igénybevételére, amely visszajuttatja 6t az eredeti kiinduldsi pontba.
Ha a késés az oda- vagy a visszaut kiindulasi pontjan kovetkezik be, akkor az
eredeti kiindulasi pontra valo visszaszallitas nem értelmezheté. Példaul egy
Stockholm - Hamburg - Toki6 jaraton

Odafelé:

Ha a késés Stockholmban kovetkezik be: értelemszerlien csak visszatérités jar az
utas részére, €s nem lehet igénybe venni jaratot a visszaszallitashoz. Ha
Hamburgban: az utas pénzvisszatéritésre és visszaszallitdsra is jogosult.
Visszauton:

Ha a késés Tokidban kdvetkezik be: meg kell tériteni az utazas elmaradt részeinek
az arat, de a visszaszallitas iranti igény az eredeti kiindulasi pontra nem jogszer(.
Ha a késés Hamburgban kovetkezik be: meg kell tériteni a visszaut elmaradt

részeét.

Utazasi csomag részét kepez 6 repul 6ut esetén milyen jogok illetik meg az
utast?

Ha a repuléut egy utazasi csomag részeét képezi, az utas a rendelet keretei kozott
kizarélag a repulési koltségek visszatéritésere tarthat igényt. Az utazdsi csomag
tobbi része (ha példaul a befizetett szallast, programokat az utas nem tudja
igénybe venni, stb.) vonatkozasaban mas mddon, az utazasszervezével szemben

(pl.: kilon kartéritési per keretében) kell az utasnak igenyét ervényesitenie.

A jaratindulas jelent 6s késése esetén milyen tajékoztatasi kotelezettsége i
vannak a légitarsasagoknak?

A légitarsasdgok az utasok tajékoztatasa érdekében kotelesek gondoskodni egy
olyan kozlemeény jol lathato elhelyezéseérdl, amely szerint az utasok irasos
tajékoztatdt kérhetnek a jaratindulds legalabb 2 6ras késése esetén 6ket megilletd

jogokrél. A rendelet el6irja azt is, hogy a légitarsasag minden, legalabb 2 6ras
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késéssel érintett utasnak koteles atadni egy irasbeli tajékoztatast, amely

részletesen tartalmazza a rendeletben foglalt jogosultsagokat, tovabba
rendelkezésre kell bocsatani a rendeletben foglaltak betartasanak ellenérzéseére

hataskorrel rendelkezé nemzeti hatésagok elérhetéségét is.

A témakorrel kapcsolatos tovabbi cikkek,
valamint aktualis hirek, informéaciok honlapunkon
megtalalhaték:

www.nfh.hu ,

www.magyarefk.hu




