TURIZMUSMENEDZSMENT

A turizmus fogyasztobarat szabalyozasa
az Europai Unioban és Magyarorszagon

Szerzd: Stark Viktoria!

1. Bevezeteés

1.1. A TURIZMUS HELYE ES SZABALYOZASA AZ
EUROPAI UNIOBAN

A turizmus nehezen definialhat6 fogalom, mivel folyama-
tosan fejlédik, és at- meg atszovi a gazdasag valamennyi
agat, jelen van a csaladok mindennapjaiban éppugy, mint
az uzleti €letben, és fontos eszkdze lehet természeti €s
emberalkotta kornyezetink megdvasanak is.

igy van ez az Eurépai Unioban is: a turizmus he-
lye, megitélése és szabalyozasa az egyes tagallamokban
igen eltérd. A turizmust az Eurdpai Unié nem vonta be
a kozoOsségi szinten szabalyozott terlletek kozé, hiszen
ez egy olyan agazat, amelynek meg kell hagyni a nem-
zeti hagyomanyokon, specialitasokon alapulo jellegét. A
turizmus mukodési feltételeinek meghatarozasat tehat a
tagallamokra bizzak.

A négy szabadsagjog elve - aruk, személyek, t6ke
és szolgaltatasok szabad aramlasa - mentén vizsgalod-
va azonban megallapithatjuk, hogy a szakma megitélése
valamennyi tagallam esetében megegyezik: a turizmust,
mint szolgaltatast tekintik, és ebbdl a szempontbol a leg-
fontosabb a fogyaszto, az utas, a vendég védelme. Az 6
véleményuk pedig mar kdzdsségi szinten szabalyozott
tertlet, ahol minden résztvevének a legmagasabb szintl
védelmet kell kapnia.

Ebben a legfontosabb az ot fogyasztovédelmi alap-
jog - az élethez, egészséghez, biztonsaghoz, a gazdasagi
érdekek védelméhez, a tajékoztatashoz, a jogérvényesi-
téshez és az onszervezddéshez vald jog - biztositasa a
turizmusban résztvevok szamara.?

1.2. A TURIZMUST ERINTO LEGFONTOSABB
INTEZKEDESEK AZ EUROPAI UNIOBAN

Az Eurdpai Unios intézkedések zome nem kifejezetten a
turizmusra iranyul, de nagyon sok olyan van koztuk, ami
Osszefligg vele. Ezeket az intézkedéseket harom nagy

Vezetd-tanacsos, Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium

- Vallalkozas-fejlesztési és EU Integracios Felzarkoztatast
Koordinal6 Fosztaly.

2Forras: Fogyasztovédelmi stratégia 2002-2006 (COM(2002)

208 végleges), (2002/C 137/02) (EGT vonatkozasu szoveg)

- A Bizottsag kozleménye az Eurdpai Parlament, a Tanacs, a
Gazdasagi és Szocialis Bizottsag és a Régiok Bizottsaga szamara,
Az Europai Kozosségek Hivatalos Lapja, 2002.
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csoportba oszthatjuk: a gazdasagra, a bel- és igazsaguligyi,
illetve a turistak érdekeinek védelmére vonatkozo intéz-
kedésekre.? (Ez utdbbi azért is fontos, mert az euro beve-
zetésén és a kolcsonos elismerés elvén tul a fogyaszto-
védelmi kérdések is ide tartoznak.)

1.3. AZ EUROPAI UNIO FOGYASZTOVEDELMI
STRATEGIAJA, AKCIOTERV

A fogyasztovédelem azon szabalyozasi teriletek kozé
tartozik, amelyet az Eurdpai Unio kiemelten fontosnak
tekint, hiszen a fogyasztovédelem a korabbi EU-15 or-
szagaiban jelenleg az EU 380 milli6, 2004. majus 1. utan
pedig 453 milli6 polgaranak mindennapjait, kdzérzetét
befolyasolja. Az Eurdpai Kozdsségek Hivatalos Lapjaban*
2002. junius 8-an hoztak nyilvanossagra az Eurépai Unid
vét, amelynek harom f6 célkitizése a kovetkezo:

- az egységes, magas szintl fogyasztovédelem,

- a fogyasztovédelmi jogszabalyok hatékony végrehajtasa,
- a fogyasztovédelmi szervezetek bevonasa az unios po-

litikakba.

A fenti harom cél arra szolgal, hogy elGsegitse a fogyasz-
toi szempontok integralasat minden egyéb unios politi-
kaba, az egységes belsd piac el6nyeinek maximalis ki-
hasznalasa, valamint a bdvités el6készitése érdekében.

A fogyasztovédelmi politika alapvetéen a fogyasz-
tok védelmében és érdekében van, ugyanakkor a fo-
gyasztovédelmi jogszabalyok és intézkedések alkalma-
zasa fontos versenyelem is, amely a gazdasagi szereplék

3Forras: dr. Wallacher L.: A turizmus jogi szabalyozasa az
Eurdpai Unidban, el6adasanyag, Magyar Kozigazgatasi Intézet

- Plnko&sdftirdd, 2002.

“Forras: a Bizottsag kézleménye (COM 2002208/C-137/02) az
Eurdpai Parlament, a Tanacs, a Gazdasagi és Szocialis Bizottsag
€s a Régiok Bizottsaga szamara az EU fogyasztovédelmi
stratégiajardl a 2002-2006 kozotti id6szakra.
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Europai Unidhoz, KIT Budapest, 1999
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egymas kozotti kapcsolataiban és viszonyaban is jelentds
szerepet kap.

Ez az Uzenete tObbek kozbtt az Amszterdami
Szerz6désben megfogalmazottaknak, amely szerint: ,a
fogyasztovédelem olyan terllet, ahol az EU hozzaadott
értéket nyujthat”. Kilonosen igaz ez a turizmusra, hiszen
az er@s piaci versenyben hosszabb tavon az nyeri meg
a versenyt, aki jobb szolgaltatast, magasabb szintd fo-
gyasztovédelmet, utasvédelmet biztosit.

Az egyes specifikus fogyasztovédelmi politikak
mellett a fogyasztokra mas fontos EU-politikak is hatas-
sal vannak, mint példaul a belsd piac, a kornyezetvédel-
mi és fenntarthato fejlédés politika, a kozlekedéspolitika,
a pénzlgyi szolgaltatasok, a versenypolitika, az agrarpoli-
tika, a kulkereskedelem-politika és még sok mas.

Ahhoz, hogy a fogyasztok megértsék mind-
ezt, és hatast gyakorolhassanak ezekre a politikakra,
érdekérvényesit6 képességgel kell rendelkeznilk, hogy a
tarsadalom €s a gazdasag unios képviselettel bird érde-
keltjeivel azonos szinten alljanak.

Az EU Bizottsaga nagy hangsulyt helyez a fogyasz-
tovédelmi kérdésekre - amihez Magyarorszagnak is, mint
tagorszagnak alkalmazkodnia kell - a belsé piac verseny-
képessége, valamint a fogyasztok szempontjabol.

2. A turizmus jelenlegi helye és
szabalyozasa Magyarorszagon

2.1. A TURIZMUS, MINT SZOLGALTATAS TERULETEI,
OSSZEFUGGESEI FOGYASZTOVEDELMI SZEMPONTBOL

Az eurdpai unios és a hazai joggyakorlat fejlodésérdl, a
turizmust illet6 fontosabb jogterlletekrdl, valamint a tu-
rizmus magyar kozigazgatasban elfoglalt helyérdl szamos
iras® jelent meg korabban.
Jelen cikk keretében ezért a turizmus fogyaszto-
védelmi vonatkozasainak kozelebbi vizsgalatat tartom
fontosabbnak.® A turizmus agazat részletesebb elemzése
nélkdl is lathatd, hogy az un. ,négy szabadsag” kozll leg-
inkabb a személyek és a szolgaltatasok szabad aramla-
sat kell figyelembe venni (szabad munkaerG-aramlas, a
hatarformalitasok fokozatos leéplilése, euré bevezetése,
Jathatatlan export” stb.).
A cikk el6z6 részében emlitett Kozosségi Politi-
kakra, intézkedésekre gondolva, fontos kévetkeztetések
vonhatok le:
Az EU-nak a szallodaipart, vendéglatast, turizmust
- HORECA vagy HOTREC szektort - illetéen nincs vilago-
san meghatarozott kompetenciaja, altalanos elvek és
szabalyok érvényesek.

- A turizmus szabalyozasa sok esetben a fogyasztové-
delmen keresztll valosul meg: az EU jogrendszere oly-

SForras: Dr. Lengyel M.: Turizmus stratégia / Magyarorszag
csatlakozasa az Eur6pai Uniohoz, KIT Budapest, 1999

annyira biztositja a fogyasztoi érdekek magas szintl
védelmét, hogy az még mas kozosségi politikakban is
els6bbséget élvez.

Arrél, hogy a fogyasztd érdekeit a turizmus kilénbozé

terlletein hogyan és milyen hatdsagok vizsgaljak, a ta-

nulmany kovetkezd fejezete szol. A kovetkezé néhany
példa azonban azt mutatja, hogy az utas/vendég rekla-
macidja esetén sokat tehet a szolgaltato is:

- A vilag egyik legnagyobb és legismertebb csererend-
szere (Resort Condominiums International = RCl) példa-
ul minden uj ugyfelével az els6 udulés utan kérdbivet
toltet ki, amelyben a vendégeket elsGsorban arrol
kérdezik, hogy mennyire voltak megelégedve a szol-
galtatasokkal (szallashely, személyzet, kiegészit6 szol-
galtatasok stb.). A j6 hirnév és a fogyasztd6 megtarta-
sa érdekében rossz tapasztalatok esetén ingyenes
bonuszudulést kapnak a negativ éilményeket atélt ven-
dégek.

« A j0 hirnév megovasa érdekében a megrendelt szal-
loda tulfoglalasa esetén az utazasi vallalkozd azonos
vagy magasabb kategoriaju szallast biztosit. (Természe-
tesen mindebbdl az utasok legfeljebb a hotelnév-valto-
zast és a karpotlasképpen bekészitett pezsgbt és/vagy
gyumolcstalat vették észre).

A charterrél at kellett szallni, de a gép késett, és az

utasok lekésték a csatlakozast: a repulégép-tarsasag

fizette a szallodat, a repulGjegyek atirasat, €s minden

Jporuljart” utas kapott egy tetsz6leges idépontban be-

valthato, oda-vissza ingyenjegyet ugyanarra a viszony-

latra tarsasagtol.

- 2003-ban az EU Birdsaga az utazasszervezés €s a fo-
gyasztovédelem szempontjabol precedens értéku
lgyet targyalt: egy csaladapa azért perelte be az utaz-
tatdt, mert szerinte - és ezt érvekkel és tényekkel is
tudta bizonyitani — nem azt az élményt kapta, amit
vart, azaz ,elrontottak az utazasa élvezetét”. A pert az
utas megnyerte.

2.2. MIT JELENT A FOGYASZTO BIZTONSAGA ES
ANNAK VEDELME, MILYEN ESZKGZEI VANNAK
A FOGYASZTOVEDELEMNEK?

Az EurOpai Unio Alapitd Szerzédésében a fogyasztoveé-
delem még nem tartozott a Kozosségi Politikak sora-
ba, csak az 1970-es évektdl szlletett meg a fogyasztok
egészségeére, biztonsagara és gazdasagi érdekeire iranyu-
16 kezdeményezés, amelynek érvényestilését hazankban
els6sorban a fogyasztdvédelemrol szold 1997. évi CLV.
torvény biztositja. A torvény a kovetkezé legfontosabb
intézkedéseket fogalmazza meg:

- meghatarozza a fogyasztok egészségének és biztonsa-
ganak védelmének céljabdl az egészséges és biztonsa-
gos aru és szolgaltatas alapvetd kritériumait, és a gyar-
toi felel6sséget ezek biztositasaért;
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- specialis rendelkezések a fogyasztok vagyoni érdeké-
nek biztositasahoz a fogyasztasi kélcson-szerzddésekre
vonatkozoan;

- alapvetd rendelkezések a fogyasztok tajékoztatashoz
és oktatashoz val6 joganak az érvényesitéséhez (cim-
kézés, hasznalati kezelési utmutatd, megfelel6ség-ta-
nusitas, az arfeltlintetés €s csomagolas szabalyai);

- lehetévé teszi a fogyasztd gyors, hatékony és olcso

jogérvényesitéshez fliz6d6 joganak gyakorlasa érde-

kében békéltetd testlileteknél, Ugyfélszolgalatoknal
torténd, valamint a kézérdekd keresetinditast;

a fogyasztd érdekei képviseletéhez val6 joganak gya-

korlasahoz sziikséges tarsadalmi szervezetekkel kap-

csolatban alapvet6 szabalyok.

2.3. HOGYAN ERVENYESULNEK TEHAT EZEK
A FONTOS FOGYASZTOI JOGOK AZ EUROPAI UNIOBAN,
ILLETVE MAGYARORSZAGON?

Altalanossagban elmondhatd, hogy a jogvitak eldontése
és az eljarasi szabalyok kidolgozasa a tagallamok hatas-
korébe tartozik. Ez megfigyelhetd a magyar szabalyozas-
ban is: a Bizottsag iranyelvei €s ajanlasai tobb torvényen,
rendeleten keresztul kertltek at a hazai jogrendbe.

Az Eurdpai Bizottsag ajanlasara a fogyasztoi jogvi-
tak esetén a birésagi eljarasok egyszerlsodtek, lehetévé
valtak a birésagon kivili peres eljarasok. Ez utobbit Ma-
gyarorszagon az 1999 ota a févarosi €s a megyei keres-
kedelmi és iparkamarak mellett felallitott un. Békéltetd
Testliletek hivatottak megoldani, amelyek alternativ,
tehat a fogyaszto altal valaszthato vitarendezési foru-
mok: fele részben fogyasztoi, fele részben vallalkozoi
képviseletbdl allnak.

Magyarorszagon a fogyasztévédelmi torvény ren-
delkezik a fogyasztovédelmi intézményrendszerrdl,
amely allami és énkormanyzati szervekbdl, valamint tar-
sadalmi érdekképviseleti szervezodésekbdl all.

A fogyasztovédelmi szakemberek ellenérzéseik
soran a jogszabalyok betartasat nemcsak ellendrzik, ha-
nem szukség esetén szankcionaljak is: a torvény altal
meghatarozott birsagfajtakat szabhatnak ki, de sulyos
szabalysértés esetén a jegyz6 felé javaslatot tehetnek
az Uzlet bezaratasara (az Uzletek mikddésérdl szolo kor-
manyrendelet értelmében). Ezen Kivil az Uj jogszabalyok
bevezetése, hatalyba Iépése el6tt segitik is a vallalkoza-
sok munkajat: oktatnak, képzéseket szerveznek, és az
ellenérzések soran felhivjak a figyelmet az uj jogszabaly-
ban elvart kovetelményekre, illetve lehetGség szerint ta-
nacsokkal latjak el a szolgaltatokat.

Intézményi szempontbol kulon meg kell emliteni
a tarsadalmi szervezeteket, amelyek mind a fogyasztok,
mind a tisztességes versenyben mukodni kivano val-
lalkozOk szamara is fontos szerepet toltenek be. Az EU
anyagi tamogatast is nyujt e szervezeteknek.

Magyarorszagon a civil szervezetek még nem na-
gyon hallatjak a hangjukat, de mar évek 6ta mikodik
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az Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesulet, amelynek
tagjai fogyasztok. Emellett szamos kisebb fogyasztoveé-
delmi civil szervezet mikodik, s erdsitésik érdekében
a - fogyasztovédelmet 2004. oktober végéig felligyel
- Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium évr6l-évre pa-
lyazatokat ir ki, amelyek segitségével feladataik ellatasa,
mukodésuk biztositasa érdekében tamogatast biztosit.

Nyugat-Eurépaban a civil szervezetek sajat hiva-
talos lapjukban, a jo vagy rossz minéségl termékekre,
szolgaltatasokra hivjak fel a fogyasztok figyelmét, kihasz-
nalva a nyilvanossag fegyverét. E kezdeményezések mar
hazankban is érzékelhetbek, a civil szervezetek kiad-
vanyokkal, fogyasztoi forumok €és oktatasok szervezéseé-
vel segitik a fogyasztok érdekérvényesitését.

Csatlakozasunkkal szerepik novekszik, hiszen az
akkreditalt, nyilvantartasba vett szervezetek vesznek
részt a hatarokon atnyulé fogyasztoi jogérvényesitésben.
Ennek kiilondsen a turizmus szempontjabol lesz kiemelt
jelentGsége, hiszen a fogyaszto, az utas, vendég fogyasz-
tol jogvitajanak a rendezéséhez nem kell visszautaznia
a vasarlas vagy az igénybe vett szolgaltatas helyszinére,
hanem e szervezeteken keresztll kozvetitik a panaszat.

A fogyasztovédelmi hatdsagok az EU iranyelvei sze-
rint fontos piacfelligyeleti feladatokat is ellatnak, ezzel is
biztositva a fogyasztok biztonsaganak védelmét, illetve a
szolgaltatasok, termékek j6 minGségét.

3. A fogyasztovédelmi ellendrzések
tanulsagai, a jelentésekbdl levonhaté
tapasztalatok’

A megyei Fogyasztovédelmi FelligyelGségek évrdl évre

kiemelten ellendrzik az idegenforgalmi fGszezon idején

a vendéglato lzletek, a kereskedelmi szallashelyek, az

utazasi irodak, valamint az idegenvezetdk, taxisok, mu-

tatvanyos berendezések esetében az értékesitési korul-
mények megfelelGségét és szabalyszerliségét.

Az ebben egylittmikodd szervezetek:

- a Fogyasztévédelmi Féfelligyeldség Elelmiszerbizton-
sagi és Vendéglatd Osztalya, valamint a Szolgaltatas-
ellenérzési Osztaly;

- a vendéglato Uzletek esetében: a renddrség, a pol-
garmesteri hivatalok, az Orszagos Bormindsité Intézet
(OBI), az Allategészségligyi és Elelmiszerellendrzé Allo-
masok (AEEA), az Allami Népegészségligyi és Tisztiorvo-
si Szolgalatok (ANTSZ), a Szerencsejaték Felligyelet (SZF),
a vam- és Pénzligylrség Orszagos Parancsnoksaga
(VPOP), @ Munkalgyi Felligyel6ségek, a Magyar Keres-
kedelmi Engedélyezési Hivatal (MaKEH)?;

"Felhasznalt irodalom: Osszefoglald jelentés az idegenforgalmi
fészezon fogyasztovédelmi ellendrzésérdl, Fogyasztovédelmi
Fofelligyeloség Szolgaltatas-ellendrzési Osztaly, 2002, 2003
8Korabban Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium Engedélyezési
és Kozigazgatasi Hivatal, (GKM EKH)
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- az utazasi irodak esetében: a teruleti kereskedelmi és {. tdbldzat
iparkamarak (KIK), a polgarmesteri hivatalok, a hataror . o
igazgatosagok, a VPOP, az idegenvezetdk tertileti Uzletkori jelzoszamok
ellendrzésében esetenként a rendorség; Melegkonyhds vendégldto lizlet
- a szallashelyek ellenérzésében: a polgarmesteri hi- | |211 (€tterem, vendeglo, csdrda, sorozd, gyorsétkezéhely,
vatalok, Magyar Kereskedelmi Engedélyezési Hivatal Etkezde-kif6zde, kdvehdz)
(MaKEH), a terliletileg illetékes kereskedelmi és iparka- | 212 Bdr, borozg, italbolt, kocsma
marak (KIK), az Allami Népegészségligyi és Tisztiorvosi | |213 Cukrdszda
Hivatal (ANTSZ), a Belligyminisztérium Bevandorlasi és Eqyéb nem melegkonyhds vendégldtchely
Allampolgarsagi Hivatala, a Munkatigyi FelligyelGségek; | [214 (€telbdr, tejbdr, bisztrd, blifé, pecsenyestitd, falatozo,
- a mutatvanyos berendezések esetében: az Orszagos stitemenybolt
Munkabiztonsagi és Munkaligyi felligyel6ség megyei | [215-216  {Zenés szdrakozohely, diszkd

felligyelGségei.

3.1 Vizsgdlati modszerek 9Az abrak a szerzG sajat szamitasai, valamint a
A vizsgalati modszerek tipusai: akciészer(i helyszini ellen- | Fogyasztovédelmi Fofelligyeldseg Szolgaltatas-ellendrzeési
Grzés, utoellendrzés, éjszakai és hétvégi ellendrzések Osztalyanak 2002-2003. évi Osszefoglalo jelentései alapjan
SRR fis ) - készliltek
fvendeglatas s Ezallashelyek esete'pen elsoso,rban, aZ | 10pgrras; Gsszefoglald jelentés az idegenforgalmi fGszezon
idegenforgalmi  foszezonban). Az Uzleteket altalaban | fogyasztévédelmi ellendrzéseirdl, Fogyasztovédelmi

szuroprobaszerlen valasztjak ki, de figyelembe veszik a la- | FéfelligyelGség Szolgaltatas-ellendrzési Osztaly, 2003
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kossagi, onkormanyzati bejelentéseket, panaszokat is, ezen
kivil a felligyeldségek szakemberei folyamatosan figyelem-
mel kisérik az utazasi- és szallashirdetéseket, a program-
ajanlatokat, valamint a nagyobb rendezvényeket (kulturalis,
gasztronomiai, folklor fesztivalok, kirakodo vasarok).

3.2 Az ellenérzések szempontjai

Az ellendrzések soran a felligyelGségek és az egylitt-
mukodd hatdosagok munkatarsai elsGsorban és teljes-
korlien azt vizsgaljak, hogyan érvényestilnek az Uzletek
mukodésérol és a belkereskedelmi tevékenység foly-
tatasanak feltételeirél szolo6 4/1997. (I. 22.) Korm. ren-
delet, valamint az egyes Uzletkdérok sajatos jogszabalyi
el6irasai. Igy a vizsgalati szempontok négy nagy csoport-
ba oszthatok:

- a kereskedelmi tevékenység jogi feltételeinek megléte,
az lzleti tevékenységek jogszerlisége (miikodési enge-
dély megléte és tartalma, szakhatdsagi hozzajarulas,
bejelentési kotelezettség);

- a bejelentett (engedélyezett) lzletkor és a gyakorolt
tevékenység megfelelGsége;

- a vendégek/utasok tajékoztatasat szolgaldo kotelez6
uzleti feliratok megléte (arak, nyitvatartas, a panaszok
kezelésének modja, vasarlok konyvének szakszer( ke-
zelése, az Uzlet mindsitése, lizembentarto, ellenérzé
szervek feltlintetése);

értékesitési szabalyok betartasa (adagolas, meérés,
nyugtaadas, bizonylati fegyelem, élelmezés-egészség-
ligyi és higiéniai el6irasok, szakképesitési kovetelmé-
nyek, stb.).

Tekintstik most at, milyen tendenciakat tiikréznek a tu-
risztikai szolgaltatok és szolgaltatasoknak a 2001-2003.
kozotti id6szak idegenforgalmi f6szezonjaiban végzett fo-
gyasztovédelmi vizsgalatai.

3.3 Vendéglato lizletek

Az 1. abra jol szemlélteti, hogy a vizsgalt Uzletek szama
az elmult harom évben mintegy masfélszeresére nove-
kedett. A kifogasolt egységek aranya ezzel egyidejlileg
szintén - mintegy 16 szazalékponttal - emelkedett, ami
azonban pozitivumként értékelhet6 a vizsgalt Uzletek
szamanak novekedéséhez képest.

Az elsé grafikonon lathato Osszesitett adatbdl leol-
vashato, hogy az ellenérzétt vendéglatohelyek mindosz-
sze egynegyede felelt meg az elGirasoknak (ez az el6z6
két fészezonnal 6sszehasonlitva csékkenést jelent). A 2.
abra azt mutatja be, hogy a legtébb problémat a zenés
szorakozohelyeken, diszkokban, barokban, borozdkban,
italboltokban és kocsmakban tapasztaltak a felligyeldk.

Ebbdl azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy a
vizsgalt szolgaltatok fokozottan visszaélnek a fogyasz-
tok/vendégek eldvigyazatlansagaval, hiszen ezeken a
helyeken a vendégek altalaban szeszes italt is fogyasz-
tanak, szérakozni, kikapcsolédni mennek, tehat kevésbé
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figyelnek oda, mire mennyit koltenek, és ha visszaélést
tapasztalnak, akkor mik a jogaik, hol és hogyan érvénye-
sithetik azokat.

A févaros mas részein, valamint az orszag tobbi te-
ruletén tartott ellenérzések soran - valamennyi vizsgalt
id6szakban - altalaban az alabbiakat tapasztaltak.

3.4 Miikédési feltételek, jogszabdlyi el6irdsok
Az ellen6rzés ala vont lzleteknek 2001-ben 1,4%-a, 2002-
ben 0,8%-a, 2003-ban 3,5%-a nem vagy csak részben
rendelkezett a mikodéshez sziikséges dokumentacidval.
A hianyossag oka legtobbszor az volt, hogy az engedély-
ben jelolt Uzletkor és a ténylegesen gyakorolt tevékeny-
ség nem volt 6sszhangban egymassal.

Ez sokszor a tulajdonosvaltassal magyarazhato: az
Uj tulajdonosnak és/vagy Uzemeltetének uj mukddési
engedélyre van szliksége, és ha az lzletet id6kozben at-
alakitottak, bovitették, megvaltoztattak a profiljat, akkor
a mukodési engedélyt ennek megfeleléen kell megkeérni
a szakhatdsagi engedélyekkel egylitt.

A masik hasonld gyakori hiba, ha egy kereskedel-
mi szallashely vendéglato egységgel is (példaul étterem,
bar, stb.) rendelkezik, akkor arra kilén mdkdodési enge-
délyuiknek is kell lennie a jogszabaly szerint.

A szeszesitalt is arusito Uzleteknek bejelentési ko-
telezettségulk van a VPOP felé is, és az értékesitéskor fi-
gyelnitik kell a fogyasztok életkorara (18 éven aluliaknak
szeszes italt, dohanyterméket nem adhatnak el).!

3.5 Ertékesitési koriilmények €és

a fogyasztok tdjekoztatdsa
A vendéglatd egységek kategoriaba sorolasat és annak
bejelentését a vendéglatohelyek kozel 30%-a elmulasz-
totta a 2003. évi ellendrzések tapasztalata szerint. A sz6-
ras orszagos szinten elég nagy: ugyanez az adat Békés
megyében 63%, Pest megyében 48%, Zala megyében 6%,
és a févarosban mindossze 3%. 872 alkalommal hiany-
Zott (21%), de sok esetben hibas volt a kategoria felttin-
tetése.

A fogyasztok tajékoztatasaval kapcsolatban fontos,
hogy az ét-, ital- és arlapok megfeleljenek a jogszabalyi
kovetelményeknek. Az ellendrok 2003-ban 508 alkalom-
mal tapasztaltak adattartalmi hianyossagokat (példaul
elmulasztottak az egyes kategorianak eldirt kotelezd ta-
Jékoztatast, az Uzletvezet6 és a konyhafénok nevének
feltlintetését).

A Kiszolgalohelyiségekben fel kell tlintetni a nem
dohanyzo, illetve a dohanyzé helyeket.!" Ugyanilyen fon-
tos, hogy az artajékoztatas is megfeleld legyen: 2001-
ben 581 (22%), 2002-ben 655 (26%) ellen6rzott lzletnél,

21999. évi CIIL. tv. a jovedéki adordl és a jovedéki termékek
forgalmazasanak kiilonds szabalyairol.

101999, évi XLVIL tv. a nemdohanyzok védelmérsl.

111997. évi CLV. tv. és 43/1998. (VI. 24.) IKIM rend.
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2003-ban a vendéglatohelyek 29%-nal tapasztaltak a

felligyel6k hianyossagokat. A leggyakoribb hibak:

- nem helyezik el a teljes étel- és italvalasztékot bemu-
tato arlapot a bejaraton kivil, nem jeldlik az itallapon
az italok kiszolgalasi mennyiségét,

- az l. és II. kategoriaba sorolt Uzletek nem mindig biz-
tositanak (2003-ban az ellendrzott egységek 16%-a) a
magyar nyelvi mellett legalabb 2 idegen nyelvd, tar-
talmi tajékoztatot.

Az értékesitéskor el6fordulé gyakori hiba a szervizdij
feltlintetése, felszamitasa, illetve az arlapokon a rautal6é
megjegyzés, ezt ugyanis jogszabaly is tiltja.'

2003-ban a felszamitas tényét az esetek 0,4%-ban
tapasztaltak és szankcionaltak fogyasztovédelmi birsag-
gal a felugyel6k. A korabbi évekbdl erre vonatkozoan
nincs szamadat, de a jelentésekben, néhany esetben
utalnak szabalysértési eljaras lefolytatasara.

A végzett tevékenységhez szikséges szakképzett
alkalmazott hianyat az Uzletek 10%-anal kellett 2003-
ban kifogasolni (2001-ben 9%, 2002-ben 1,1% volt a ki-
fogasolasi arany). ElsGsorban a felszolgaloként, ritkabban
a szakacskeént alkalmazott személyek végzettsége nem
felelt meg az el6irasoknak.

A vendégek anyagi biztonsaganak védelme érde-
kében ellendrzik a felligyelok, hogy megkarositjak-e 6ket
a vendéglato Uzletekben. Sarkalatos pont a mérés: hite-
lesitett és pontos mérlegekkel, mércékkel kell rendel-
keznie minden egyes eladéhelynek. 2001-ben 230 (8,7%),
2002-ben 343 (13,8%) és 2003-ban 822 (20%) Uzletben
sértették meg a vallalkozok a mérésligyi jogszabalyokat.

A Vasarlok Konyvét a vendégek altal jol lathaté he-
lyen kell elhelyezni, és a beleirt panaszokat, észrevétele-
ket kezelni kell.

A fogyasztovédelmi felligyel6k az eddig targyalta-
kon kivul vizsgaljak a tarolt és/vagy felhasznalt aruk ere-
detét (bizonylatok) is. A vizsgalt id6szakokban az lzletek
mintegy 16%-aban kellett ezt kifogasolni.

3.6 Elelmiszerbiztonsdgi elirdsok teljestilése

A fogyasztok biztonsaga tekintetében talan az egészség
védelme a legfontosabb. A fogyasztok egészségére foko-
zott vesz€lyt jelent a kétes szarmazasu, lejart minéség-
megorzési idejd, vagy romlott élelmiszer; a fizikai, kémi-
ai, biologiai szennyez6dések elkertlése végett kiemelt
jelentéségl a szallitasi utvonalak helyes meghatarozasa
€s a szakositott raktarozas.

A hUtokben, fagyasztdban tarolt élelmiszerek ol-
vashato feliratozasa fontos kritérium, és a digitalizacio
koraban a miikodd, rendszeresen ellendrzott hGmeérd el-
varhatd kovetelmény, és ez nemcsak a HACCP rendszer

127 felmérést a felligyeldségek munkatarsai 2004-ben is
folytattak, és bar pontos adatok még nem allnak rendelkezésre,
joval biztatobb eredmény varhaté a 2003. évihez képest.

miatt fontos: az €lelmiszerhigiéniai szempontok nem be-
tartasa sulyos ételmérgezést, ételfert6zést okozhatnak.
Az EU-csatlakozasra val6 tekintettel a 2003. évi
ellenérzések soran a Fogyasztovédelmi Féfelligyelbség
felmérést végzett arrdl, hogy a vendéglatd Uzletek
mennyire készultek fel a HACCP rendszer kiépitésére és
mukodtetésére.
A megkérdezettek 9%-a Kiépitette, de csak 3%-
a mukodteti a rendszert, tehat az egységek tulnyomo
tobbsége (91%-a) még nem rendelkezett a 2004. majus
1-t6l jogszabaly altal el6irt minGségbiztositasi rendszer-
rel. A felmérés' alapjan
- az lzemeltet6k 15%-a nem tudta, hogy az unios csat-
lakozasig ki kell épiteni a HACCP rendszert;
- a valaszadok 40%-anak nem volt ismerete arrol, hogy
az onallé rendszer kiépitéséhez szakmai anyagok is
rendelkezésre allnak (nem muszaj a draga tanacsado
cégeket igénybe venni);
a vendéglatasban dolgozok 57%-a nem tudta azt sem,
hogy a rendszer kiépitéséhez 2003-ban vissza nem té-
ritend6 tamogatast lehet igénybe venni palyazat utjan;
- az lzemeltet6k 80%-a valasztotta a koltségesebb meg-
oldast, és vette igénybe szaktanacsadok segitségét a
rendszer Kiépitéséhez'.

Az ételkészités kapcsan a fellgyeldk altal tapasztalt sza-
balytalansagok kozul kiemelkedd volt az anyaghanyad
nyilvantartas hianya'. Ez azt is jelenti, hogy az ételkészi-
tés csak oOtletszerden torténhetett, ami az élelmiszerbiz-
tonsagra vonatkozo vizsgalati szempontokbdl nem elha-
nyagolhato.

A masik nagy problémakor az alapanyagok tarola-
sa, és szabalytalan lefagyasztas (a vizsgalt egységek egy-
O0todében tapasztaltak készételek, huskészitmények és
hianyosan vagy egyaltalan nem feliratozott alapanyagok
lefagyasztasat).

3.7 Szdlldshelyek

A szallashelyek vizsgalati szempontjai hasonléak a ven-
déglato Uzletekéhez: a fogyasztok tajékoztatasat, a mu-

13A rendszer miikddésének jobb megértéséhez és kiépitéséhez
nyUjt némi segitséget a 2004. junius végén megjelent ,Utmutatd
a vendéglatas J6 Higiéniai Gyakorlatahoz” cimi kiadvany,
amelyet a Magyar Vendéglato és Turisztikai Mindségbiztositok
Szovetsége adott ki a Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium
tamogatasaval.

1Az \j szabalyozas értelmében a vendéglaté egységekben

az ételkészitésrol un. ,gyartmanylapot” kell késziteni, amely
tartalmazza a pontos, egységekre vonatkoztatott nyersanyag-
Osszetételt, a készités rovid leirasat és az energia ertéket.

15A falusi turizmusban résztvevé szolgaltatoknak nyujthat
segitséget a Falusi és Agrarturizmus Orszagos Szovetségének
2004. juniusaban a Gazdasagi és Kozlekedési Minisztérium
tamogatasaval megjelent kiadvanya, amely a falusi vendéglatok
mingségbiztositasarol szol.
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kodési feltételeket és az értékesitési korlilmeényeket vizs-
galtak a fogyasztovédelmi felligyel6ségek munkatarsai.

A 2002-2003. évi idegenforgalmi f&szezonban
ellendrzott szallashelyek esetében a kifogasolasi arany
559%, 2003-ban ennél magasabb, 59% (szemben a ven-
déglatassal, ahol csokkent).

3.8 A fogyasztok tdjékoztatdsa, értékesitési feltételek

A vizsgalatok soran a legtobb problémat az artajékozta-
tassal kapcsolatban tapasztaltak a feltigyel6k: 2002-ben
a kereskedelmi szallashelyek 23%-aban, 2003-ban min-
den negyedik szallashelyen.

Néhany Kirivo szabalytalansag: volt olyan szalloda,
ahol kettds aralkalmazasra bukkantak felugyeldk; sok-
szor hianyzott egészen az arfeltlintetés vagy nem volt
egyértelmd, hogy a megadott ar milyen adot és milyen
szolgaltatasokat foglal magaban; eléfordult, hogy az arat
nem forintban, hanem eurdban tlintették fel.

Gyakorta adtak kifogasra okot a Vasarlok Kony-
vével kapcsolatos szabalytalansagok (2002-ben néhany
eset, 2003-ban 10%): a szallasadok nem rendelkeztek
vasarlok konyvével, vagy nem volt hitelesitve, vagy nem
megfeleld helyen taroltak (példaul pult alatt, fiokban,
pancélszekrényben). A felligyeleti szervekrdl, panaszforu-
mokrol sem mindig, illetve gyakran pontatlanul tajékoz-
tattak a vendégeket.

3.9 Miikédesi feltételek, jogszabdlyi elbirdsok
A kotelez6 osztalyba sorolast 2002-ben a vizsgalt szal-
lashelyek 16%-a, 2003-ban 20%-a nem végezte el. Ahol
elvégezték, ott sem mindig feleltek meg a szolgaltatasok
a megadott kategorianak (sok esetben megsziint példaul
a valutavaltas), vagy nem tajékoztattak a vendégeket a
besorolasrol.
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Volt olyan eset is, amikor a besorolas nem fe-
lelt meg a szallashely tipusanak (példaul Udul6hazként
mukodé szallashely falan panzid, illetve apartman Kiiras
szerepelt, vagy a harom csillagos panziot tulajdonosa ho-
tel felirattal latta el).

A maganszallashely-szolgaltatok esetében a fo-
gyasztok tajékoztatasara vonatkozd elGirasokat, vala-
mint a besorolas hianyat nagyobb aranyban (14%) ki-
fogasoltak a fellgyel6k, mint a kereskedelmi szallashe-
lyeknél.'s

A bizonylati fegyelemmel hasonlo a helyzet: a
probafogyasztas alkalmaval tobb esetben nem adtak
nyugtat az lizemeltet6k, vagy nem tudtak hitelt érdem-
I6en igazolni (szamla, szallitdlevél) az ellendrzott aru
eredetét.

3.10 Utaztato, idegenvezetd tevékenyseégek

A vizsgalt id6szakban a leggyakoribb szabalysértések a

kovetkezdk voltak:

- nem megfelel6 vagy hianyzé hatdsagi engedély (2002-
ben 3%, 2003-ban 1,8%), vagy a valtozast nem jelentet-
ték be a MaKEH felé;

- el6fordult, hogy az iroda nem rendelkezett terlletileg
illetékes jegyz6 altal kiadott mikddési engedéllyel

- a fogyasztok nem megfelel6 tajékoztatasa: az irodak
10%-aban nem helyezték el a panaszforumrol tajékoz-
tato tablat, a vasarlok konyve nem volt az uzletben
kifliggesztve, hitelesitve, nem irtak ki a bejarati ajtén
a nyitvatartasi id6t; nem hasznaltak a regisztracios sza-
mot a hirdetésekben, ajanlatokban;

- tobb irodaban allapitottak meg a felligyeldk Uzletkorbe
nem tartozo tevékenység is végzését;

- a jogszabaly altal el6irt szakképesités hianya toébbszor
el6fordult;
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- targyi feltételek hianya: példaul nincs fax, nincs az iro-
danak kulon bejarata (példaul egy masik Uzlet bejara-
tan at lehetett megkdzeliteni.

A 3. abran lathat6, hogy a vizsgalt idGszakokban az
ellenérzott irodak szama bar csokkent, a kifogasolasi
arany nott.

Az utazasi tevékenységek vizsgalatanal kulon ér-
demes megemliteni az idegenvezetést, amikoris a teveé-
kenységnek a jogszer(ségét vizsgaltak a felligyel6k: a
MaKEH nyilvantartasaval 0sszehasonlitottdk az utazasi
irodaktdl bekért listakat (a telepitett idegenvezetok és
csoportvezetok névsora).

Helyszini ellendrzést 2003. dta nem végeznek a
felligyel6k, mert tébb éves tapasztalatuk szerint a jo-
gosulatlan idegenvezetli tevékenység vizsgalata és bi-
zonyithatosaga akadalyokba Utkozik, igy a lefolytatott
vizsgalat (féleg a kulféldi idegenvezetdk esetében) ered-
ménytelen maradt.

3.11 Egyéb, turizmussal kapcsolatos tevékenységek

A fogyasztovédelmi ellenérzések az idegenforgalmi
fészezonban az eddig részletesen targyaltakon kivul ki-
terjednek a taxis vallalkozokra; az un. mutatvanyos be-
rendezésekre €s vizsgaljak ezen kivul a satras kirakodo-
kat, a rendezvényeket, valamint a kozflrdoket is.
Valamennyi esetben vizsgaljak a muakodés
jogszerlségét, a szlkséges hatdsagi engedélyek meg-
létét, a bizonylati fegyelmet, a fogyasztok — példaul arral
kapcsolatos — tajékoztatasat, a berendezések biztonsagi
el6irasainak betartasat, és a satras kitelepuléseknél pél-
daul az élelmiszerhigiénés kovetelmények betartasat.

4. Hogyan segiti a fogyasztovédelem
a szolgaltatasok minéségének
javitasat, az elért szinvonal folyamatos
fenntartasat a turizmus szektor
tertiletein?

Mint a bevezet6 részben utaltam is ra, a fogyasztovédel-
met az Eurdpai Unié nemcsak a fogyasztok, de a vallal-
kozasok szamara is fontosnak tartja, hiszen az erételjes
piaci versenyben csak azok a vallalkozasok maradhatnak
tartosan versenyképesek, amelyek javitjak szolgaltata-
saik szinvonalat, tiszteletben tartjak és érvényesitik a fo-
gyasztoi alapjogokat.

A fogyasztdvédelem tehat a versenynek, a piaci
részarany novelésének, s6t a piacon val6 megmaradas-
nak fontos eleme, s mindazok, akik ezt komolyan veszik,
kialakitjak a fogyasztovédelmi menedzsment szemléle-
tét, Uzleti sikereket érhetnek el.

Figyelembe véve, hogy a fogyasztévédelmi
ellenGrzések tapasztalatai a hazai turizmusrol és ven-
déglatasrol kedvezotlenek, nem jellemz6 a jogkovetd

magatartas, szamos esetben sérllnek a fogyasztdi jo-
gok, béven van még tennivalg, kiilonosen a szemlélet-
modban. A vallalkozok, cégvezetok korében kivanatos
lenne a fogyasztovédelmi szemiléletl szolgaltatas gya-
korlatanak elsajatitasa. A vizsgalatok altal kimutathato
javul6 tendencia ellenére, még szamos terlleten van-

nak hianyossagok. A legtébb problémat még most is a

fogyasztok tajékoztatasaval kapcsolatos hianyossagok

jelentik.

Az eddig leirtak elérése érdekében - hasonléan
példaul a munkavédelmi és higiéniai kovetelmények-
hez - a fogyasztovédelem megismertetését, oktatasat
is meg kellene kovetelni a cégvezetéstdl, tulajdonostol.
Ezzel 0sszefliggésben indokolt a szakoktatas, az iskola-
rendszeren Kivuli képzés keretében is e terllet hang-
sulyos kezelése. Mar csak azért is, mert a fogyasztok, a
szolgaltatasokat igénybe vevé turistak, utasok, vendé-
gek is egyre tajékozottabbak lesznek a fogyasztoi jogo-
kat illetéen, s nem fogjak igénybe venni azon nem ,fo-
gyasztobarat” vallalkozasok szolgaltatasait, akik a sza-
balyokat nem tartjak be. A fogyasztovédelmi oktatas
fontossaga mar ma is a hazai fogyasztévédelmi politika
egyik alapvetd célja, s szamos oktatasi intézményben
mar folyik az ilyen iranyu szakoktatas, felséfoku kép-
Zés.

Az eurdpai orszagokhoz hasonl6éan hamarosan a
kozoktatasbhan - els6sorban az alsé- és kozépfoku okta-
tasban, de mar az 6vodai nevelésben is - meghatarozo
lesz a fogyasztovédelmi képzés. Ezért a vallalkozasok
egyre felkészlltebb, tudatosabb, a fogyasztoi alapjogokat
és a fogyasztovédelmi jogszabalyokat jol ismer6 fogyasz-
tokkal talaliak magukat szembe, akik - kilénds tekin-
tettel a széles kinalatra is - csak olyan szolgaltatasokat
fognak igénybe venni, ahol a magas szint( fogyasztoveé-
delem minden tekintetben érvényesdl.

Kilonoésen nagy jelentésége van ennek a csat-
lakozas oOta, hiszen az idegenforgalmi szolgaltatasokat
barmely orszagban igénybe vehetjik vamok és minden-
féle korlatozas nélkil, s a fejlettebb fogyasztovédelmi
kulturaval rendelkez6 nyugat-eurdpai utazasszervezd €s
-kozvetit6 irodak e tekintetben el6nyben lesznek a ha-
zaiakkal szemben. Ezért a fogyasztobarat Uzletpolitika a
versenyelény egyik lényeges elemévé valik.

Végll, de nem utols6sorban néhany személyes
megjegyzés, észrevétel. A fogyasztdvédelmi vizsgalatok
sajnos tobb fontos tényezére nem mutatnak ra:

- Sokkal inkabb el lehet varni egy vallalkozotol a feltart
hianyossag potlasat, valamint a tovabbi hianyossagok
korrigalasat, megel6zését, ha a hatésag partnerként
kezeli, segiti a jogszabalyok megismerésében, a helyes
alkalmazasban, felhivja a figyelmet a hianyossagokra,
azok megszuntetésének modjara és lehetbségére, s
csak azt kovetden birsagol, ha a tanacsok ellenére nem
tartjak be a jogszabalyokat. Az EU fogyasztovédelmi
foigazgatosaganak vezetGje, David Byrne is kifejtette,
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hogy a fogyasztovédelmi hatosagoknak nem Kkell félni
a tanacsadastol, a helyes gyakorlatra valé oktatastol,
mert a preventiv fogyasztovédelem sokkal hasznosabb,
mint barmilyen szankcio.

- Az Eurdpai Unidban a fogyasztovédelemnek rendkiviil
fontos szerepl6i a civil szervezetek, vagyis maguk a
fogyasztok, akik észrevételeikkel, jelzéseikkel segitik
a fogyasztoi jogok érvényestilését, kiadvanyaikon ke-
resztll a fogyasztok széles kore ismerheti meg a ko-
vetelményeket és a tapasztalatokat, s adott esetben
elkerulik a jogserto vallalkozasokat.
A vallalkozasok mukodtet6it, vezetdit és alkalmazot-
tait arra is oktatni kellene, hogy a hatosagi intézkedeé-
sekkel szemben hogyan védekezhetnek: mi a teendd,
ha nem tartjak helyénvalonak vagy méltanytalanul
szigorunak vélik a kiszabott birsagot/buntetést, hova
fordulhatnak.

- Ezzel Osszefliggésben nagyobb szerepet kellene kap-
niuk a szakmai szovetségeknek, amelyek felvallalhat-
nak az ezekkel az ligyekkel kapcsolatos jogi segitséget,
képviselhetnék a tipikus eljarasi esetekkel kapcsolat-
ban a szakmat, a hatosagokkal hatékony, a fogyasztok
és a vallalkozasok érdekeit egyarant szolgaloé parbe-
szédet folytatnanak rendszeresen.

46 TURIZMUS BULLETIN

- E tekintetben lényeges az egyértelmu és normativ jog-
alkotas is, hiszen ezzel elkerulhetd, hogy az egyes te-
ruleti hatosagok az egyes szabalyokat egyéni megko-
zelitésben, szemléletben alkalmazzak.

A terlleti ellen6rzé hatosagok eltérd jogértelmezését és
alkalmazasat kikuszobolend6 sziikséges, hogy az egyes
felligyel6segek azonosan értelmezzék a jogszabalyokat,
ezért az ellendrzések megkezdése eltt a Fogyaszto-
védelmi Fofelligyel6ségnek egyértelmi jogértelmezeési
iranymutatast kell adni minden feltigyeld részére. Szuk-
séges tovabba a gyakori szakmai egyeztetés a vallalkozoi
szféra, a kormanyzati szervek, az ellen6rzé hat6sagok, az
érdekképviseletek, szakmai szovetségek, valamint a fo-
gyasztovédelmi civil szervezetek képviseli kozott.

A hazai turizmus szektorban miikddé vallalkozasok
szamara sem lehet eléggé hangsulyozni a fogyasztoveé-
delem fontossagat, s ismételni az EU dokumentumanak
mar idézett mondatat: ,A fogyasztovédelem olyan teru-
let, ahol az EU hozzaadott értéket nyujthat”. Ezt kell min-
den vallalkozasnak szem elétt tartani, mérlegelni, ha va-
I6ban értéket akar ,termelni”, és az élesed6 verseny el-
lenére tartosan mikodoképes és folyamatosan er6s6dd
vallalkozas kivan maradni.






