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Az europai fogyasztoi jogvitak alternativ
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ABSTRACT

The last decades have seen a significant increase in online consumer purchases. In
order to enable consumers to shop online with greater confidence, there is also a need for
consumers to be able to settle their contractual disputes simply, quickly, cost-effectively
and online, preferably without going to court. In response to this demand, the European
Union has developed an online dispute resolution platform where consumers and traders
can settle their disputes over online transactions through an interactive website, using
alternative dispute resolution forums.

In this paper, I will discuss the historical background and the legislation, analyse sta-
tistics and experience at European and national levels, examine whether the platform has
achieved its objectives since its launch in February 2016, how its operation has been affect-
ed by the pandemic period and whether there are still gaps in the legislation to be filled.

Keywords: alternative dispute resolution M online dispute resolution B ODR platform
B ADR entity B e-commerce B consumer rights B Regulation on consumer ODR

. BEVEZETO GONDOLATOK

A digitalis forradalom hatasara egyre tobbet vasarolunk online. Az
ilyen vasarlas kényelmes, rugalmas, otthonrdl, a fotelb6l, a nap 24 6raja-
ban, a foldrajzi tavolsagtdl fiiggetleniil tudjuk intézni.

A tavollévik kozott kotott szerzédések azonban kockazatot is rej-
tenek magukban. A fogyaszté nem tudja a terméket megvizsgalni,
felprébalni, nem tudja megallapitani, hogy a termékrdl irt informaciok
valdsak-e, a kereskedé létezik-e. Jogos kétségei timadhatnak azzal kap-
csolatban is, hogy vajon biztonsagos-e az online fizetés. Lehet, hogy nem
vilagosak szamara a szerzddési feltételek sem, hiszen sokszor egyalta-
lan nincs vagy rossz a tobbnyire forditéprogrammal készitett forditas,
vagy olyan jogszabalyhelyekre hivatkoznak, amelyeket 6 nem ismer, il-
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letve nem ért. Nem tudja azt sem, hogy reklamacid, szavatossagi, jotallasi igény
esetén hogyan, milyen jogszabalyok és melyik orszag joga alapjan tudja érvénye-
siteni a szerz6désbél ered6 jogait.™

Annak érdekében, hogy nagyobb bizalommal vasarolhassanak a virtualis
térben, kialakult az igény arra is, hogy a fogyasztok a kereskeddékkel, szolgalta-
tokkal online megkotott szerzédésekbdl eredd jogvitaikat lehetdleg a birdsagok
elkertiilésével, egyszeriien, gyorsan, koltséghatékonyan és online tudjak intézni.

Az Eurdpai Unid, a fenti igényt felismerve, a bels6 piac digitalis dimenzidja
iranti fogyasztoi bizalom erdsitése érdekében 1étrehozott az Eurdpai Parlament
és Tanacs 524/2013/EU szamy, a fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl, vala-
mint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv médositasarol szo6lo
rendeletével (tovabbiakban: OVR-rendelet) egy online vitarendezési platformot
(tovabbiakban: OVR platform), ahol a fogyasztok és a kereskeddk az online tigyle-
tekkel kapcsolatos vitajukat birdsagi eljarason kiviil, egy interaktiv weboldalon
keresztil, alternativ vitarendezési forumok igénybevételével tudjak rendezni.

Dolgozatomban a torténeti el6zmények és a szabalyozas ismertetését kove-
téen - az eurdpai és hazai statisztikai adatokat és tapasztalatokat is elemezve
- vizsgalom, hogy a platform a 2016. februari indulasa 6ta elérte-e a céljat, mi-
kodésére milyen hatassal volt az online kereskedelmet és ezzel egyiitt az alter-
nativ vitarendezést is Gj helyzet elé allité6 pandémia idészaka, valamint, hogy
vannak-e még orvoslasra szorulé hianyossagai.

II. AZ ONLINE VITARENDEZESI PLATFORM KIALAKULASA, TORTENETI
ELOZMENYEK

1. Az alternativ vitarendezés fogalma és kezdetei

Az online vitarendezési platform és az arra vonatkozd jogi szabalyozas be-
mutatasa el6tt mindenképpen sziikségesnek tartom az alternativ vitarendezés
és az online vitarendezés fogalmanak tisztazasat.

A jogvitak rendezésének klasszikus formaja, hogy a vitatkozo felek az igénye-
iknek birdsag eldtti peres eljaras keretében kivannak érvényt szerezni. A perek
koéztudottan sokaig tartanak, dragak, az egyébként sem jo viszonyban 1évo felek
kozotti konfliktust tovabb mélyitik, és legtobbszor csak az egyik fél szamara hoz-
nak pozitiv eredményt. Glavanits Judit ez utébbit ugy foglalja 6ssze, hogy ,a peres
eljaras egyfajta zéroosszegi jatszma: ha a birésag az egyik félnek igazat ad, a ma-
sik sziikségszeriien téved. A val6sag azonban ennél igen gyakran 6sszetettebb.”

A birésagok tehermentesitése és a klasszikus bir6sagi rendszer fenti hia-
nyossagainak, hatranyainak felismerése hivta életre az alternativ vitarende-

[1] Sziics, 2020, 62-63.
[2] Glavanits - Wellmann, 2018, 15.
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zési modokat. , Az alternativ vitarendezés a két vagy tobb fél kozott felmeriilt
konfliktusok rendes birdsagi uton kiviili rendezésének gytjtéfogalma, amely
alatt értjiik els6sorban a valasztottbirdsagi eljarast, a mediaciot, a békéltetést és
a facilitdciot mind nemzeti, mind nemzetkozi értelemben.”?!

Az online vitarendezés az alternativ vitarendezés egy specialis médja. Nagy
Gellért Malik Evat idézi, miszerint az online vitarendezés azt az eljarast jelenti,
"amely lehet6vé teszi, hogy a felek vitajukat online eszk6zok - mint példaul az
internet vagy a virtualis kommunikaciot lehet6vé tevé mas eszkozok - segitsé-
gével oldjak meg, anélkiil, hogy a feleknek egy helyiségben kellene tartézkod-
niuk”.™ A nemzetkézi szakirodalom értelmezésében online vitarendezésrol
beszélhetiink tobbek k6zott abban az esetben is, ha a klasszikus értelemben vett
vitarendezés az interneten, e-mailen, weboldalakon vagy akar streaming szol-
galtatékon keresztiil valésul meg.”™

Az alternativ vitarendezés torténeti el6zményei messzire nyulnak. A gyoke-
rek az Uin. vének tanacsaban keresenddk, abban, hogy a tarsadalom, bizva az id6-
sebbek bolcsességében, a kisebb vitak eldontését rajuk bizza. Mar Fonicidban és
a gorogoknél is utalnak forrasok arra, hogy 1étezett a békés, a biréi utat elkeriild
vitarendezés. A busmanoknal a mai napig miikodik a békés konfliktuskezelés,
és hianyzik a bir6sag, mint jogintézmény. Egyes orszagokban, példaul Japanban
kifejezetten szégyen pereskedni. Ausztralidban a torténelmi gyokerek mellett
a birésagok leterheltségének csokkentése és a kapcsol6dd koltségmegtakaritas
katalizalta az alternativ vitarendezés elterjedését, de még fontosabb érv volt,
hogy a kompromisszumos, illetve legjobb esetben a gy6ztes-gydztes megoldas-
ra torekedtek a hagyomanyos vesztes-gy6ztes helyett.[

2. Afogyasztéi alternativ vitarendezés mérfoldkovei az Eurépai Unidban

Az Eurépai Unio6 kezdetektdl nagy figyelmet forditott a fogyasztévédelemre,
melynek fontossagat a statisztika is alatamasztja. A Bizottsag egyik, 2018-ban
kelt k6zleménye szerint az EU GDP-jének 56%-at fogyasztdi kiadasok teszik ki.[”!
Az alapszerz6dések koziil az Eurdpai Uniorél szolé 1992-es Maastrichti Szerz6-
dés 129a. cikke nevesitette el6szor konkrétan a fogyasztovédelmet.

Az Eurépai Unidban az alternativ vitarendezés tagallami biztositasa iranti igény
el6szor a Bizottsag altal 1993-ban kiadott, tobbek k6zott a fogyaszté jogorvoslathoz
valé hozzaférésérdl szolé Zold Konyvben vet6dott fel. Feladata az volt, hogy elGse-
gitse és gyorsitsa a fogyasztok jogérvényesitési lehetGségeit a belsd piac teriiletén.!

[3] Glavanits - Wellmann, 2018, 14.

[4] Nagy, 2022, 114.

[5] Nagy, 2022, 114.

[6] Glavanits - Wellmann, 2018, 15-16.
[7] Palfi, 2021, 197.

[8] Dézsi, 2009, 2.
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Ezt néhany soft law ajanlas kovette, mint pl. a Bizottsag 98/257/EK ajanlasa
a fogyasztoi jogvitak birésagi eljarason kiviili rendezésére hataskorrel rendel-
kez6 testiiletekre vonatkozo6 elvekrdl, illetve a Bizottsag 2001/310/EK ajanlasa
a fogyasztdi jogvitak konszenzualis rendezésében részt vevd birésagon kiviili
testiiletekre alkalmazandé elvekrgl.”!

Az alternativ vitarendezés elterjedése, elfogadottsaga felé vezetd rogos uton
fontos mérfoldké volt 2001 oktoberében a tagallamokat, valamint Norvégiat és
Izlandot magaban foglalé EE]-Net (Europen Extra-Judicial Network) 1étrehozasa.
Ennek keretében az egyes tagallamokban Kkijeloltek olyan kontaktpontokat, me-
lyek a hatarokon atnyulé panasszal hozzajuk forduld fogyasztéknak nyujtottak
informaciot, és segitettek megtaldlni a panasz rendezéséhez sziikséges alternativ
vitarendezési forumot. Az informaciés halézat a fogyasztonak segit abban, hogy
a panasza a megfelel6 allam illetékes alternativ vitarendez6 hatésagahoz keriiljon
benyujtasra. A panaszos fogyasztonak elegend6 a tagallamaban a kontaktponthoz
fordulnia, amely felvilagositast ad, és sziikség esetén tovabbitja a fogyasztd bead-
vanyat a joghatésaggal rendelkezé alternativ vitarendezési forumhoz.%

Hasonl6 céllal hoztak létre 2001 februarjaban a FIN-Net halézatot, melynek
az EU-tagallamokban, valamint Izlandon és Norvégiaban m{ikédd, pénziigyi pi-
aci szolgaltatasokkal kapcsolatban felmeriil6 fogyaszt6i panaszok rendezésére
jogosult alternativ vitarendezési forumok a tagjai. Hasonléan az EE]J-Net-hez,
hatarokon atnyulo, de pénziigyi szolgaltatasokkal 6sszefliggé panaszokkal fog-
lalkozik. A fogyaszté altal felkeresett FIN-Net-tag teljes kor@i informaciét nyujt
a kiilfoldi forum eljarasi szabalyairol, és sziikség szerint tovabbitja a panaszt
ajoghatdsaggal rendelkez6 forumhoz. A halézat tagja abban is segit, hogy a szer-
z6dés nyelvén vagy a szolgaltatoval vald kapcsolattartasban hasznalt nyelven
nyujtsak be a panaszt.i'!!

A fentiek mellett az Eurépai Uni6 informaciés hal6zatahoz tartozik még az
un. ECC-Net (European Consumer Center Network, az Eurdpai Fogyasztdi koz-
pontok Hal6zata) is, amely 2005-ben, az 1991-ben felallitott Euroguichet halézat
és az EE]-Net 6sszevonasaval jott 1étre.[!d

Az Eurépai Fogyasztéi Kozpontok Hal6zata az Eurdpai Bizottsag altal tarsfi-
nanszirozott, fiiggetlen iranyitasua irodak halézata. Az Eurépai Uni6 valameny-
nyi tagallamaban, valamint az Egyesiilt Kiralysagban, Izlandon és Norvégiaban
miikddnek a nemzeti Eurdpai Fogyaszt6i K6zpontok, amelyek egyiitt alkotjak
az Eurdpai Fogyasztdi K6zpontok Halézatat. Magyarorszagon 2006 6ta létezik
Eurépai Fogyasztdi Kozpont, amely jelenleg az Igazsagiigyi Minisztérium szer-
vezetében végzi tevékenységét. A halozati tagok ingyenes segitséget nyujtanak
a fogyasztok részére kiilfoldi vallalkozasokkal szembeni, hataron atnyulé fo-
gyasztéi panaszaik és jogvitaik rendezéséhez, valamint tajékoztatast nyujta-

[9] Simon, 2016, 65.
[10] Dézsi, 2009, 6.
[11] Dézsi, 2009, 6.
[12] Dézsi, 2009, 6.
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nak fogyasztovédelmi kérdésekben. Az Eurdpai Fogyasztdi Kozpontok Hal6zata
iranymutatasokat és tanacsokat is kozzétesz a gyakran felmeriil6 fogyasztoi
problémakkal kapcsolatban, igy pl. a 1égi utasok jogairdl, az internetes vasarla-
sokrdl és az uidiilési jogrol is talalhaté hasznos tajékoztatd a honlapon.[ts!

Ezt kovetGen a jogalkotasi folyamatban szektoralis iranyelvekben hangsu-
lyoztak a fogyasztoi jogvitak alternativ uton valé rendezésének fontossagat.
Avillamos energia bels6 piacat,[**! a foldgaz bels6 piacat,*> valamint egyes pénz-
ligyi szolgaltatasokat!'® szabalyoz6 irdnyelvek a békéltetés megteremtésének
fontossaga mellett a tagallamok kotelezettségévé tették a fogyasztdi panaszok
birésagon kiviili, alternativ vitarendezéssel torténd, hatékony kezelését.

Az iranyelvek atiiltetése soran olyan 0j intézmények jottek létre, mint ener-
gialigyi vagy pénziigyi ombudsmani hivatalok.*”’

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2008 majusaban elfogadta a polgari és ke-
reskedelmi tigyekben végzett kozvetités egyes szempontjairél szolé 2008/52/
EK iranyelvet (Mediacids iranyelv). Bar az iranyelv nem teremtette meg az elja-
rasok uniés harmonizaciéjat, hisz a tagallamok szabalyozasa a mediacidt illet6-
en rendkiviil valtozatos maradt, igyekezett a hataron atnyulé jogvitak esetében
a mediécio igénybevételére 6sztonozni.l 8!

3. Az AVR-iranyelv és az OVR-rendelet kozvetlen el6zményei

Az alternativ vitarendezési eljarasok Unidban kialakult rendszerének a ko-
rabbi eréfeszitések ellenére még mindig voltak hidnyossagai, amelyeket az Unid
bels6 piacanak megfelel6 miikddése, az aruk és szolgaltatasok szabad mozgasa-
nak biztositasa érdekében orvosolni kellett.

Amintarraaz OVR iranyelv preambuluma is ramutat, az egyes tagallamokban
eltéré mindségli és fejlettségi szint(i alternativ vitarendezési rendszerek alakul-
tak ki, amelyek a hataron atnyulé iigyeket sokszor nem kezelték hatékonyan.
Emellett a fogyasztok és a kereskeddk nagy része nem volt tisztaban azzal, hogy
milyen alternativ vitarendezési forumot vehet igénybe, és annak mi a médja. Az
eltérd elérhetGségi, szinvonalu és ismertségli tagallami szabalyozas a belsé piac

[13] Eurépai Fogyasztéi Kozpont Magyarorszag honlapja.

[14] Az Eurépai Parlament és a Tanacs 2009/72/EK Iranyelve (2009. julius 13.) a villamos energia
belsé piacara vonatkoz6 kozds szabalyokrol és a 2003 /54/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérd], 3.
cikk 13. bekezdése.

[15] Az Eurépai Parlament és a Tanacs 2009/73/EK Iranyelve (2009. julius 13.) a foldgaz belsé pia-
cara vonatkozo kozos szabalyokrol és a 2003 /55/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl, 3. cikk 9. be-
kezdése.

[16] A pénziigyi eszkodzok piacairdl sz6l6 2004 /39/EK iranyelv 53. cikke, a belsé piaci pénzforgalmi
szolgaltatasokrdl sz6l6 2007/64/EK iranyelv 83. cikke és a fogyasztdi hitelmegallapodasokrél sz616
2008/48/EK iranyelv 24. cikke.

[17] Simon, 2016, 66.
[18] Szépvolgyi, 2019, 40.
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miikddését gatolta. Oda vezetett, hogy mind a fogyasztok, mind a kereskeddk
oldalan bizalmatlansag alakult ki a hataron atnyulé iigyletekkel kapcsolatban.
A fogyaszték nem szivesen vasaroltak masik tagorszagbol, mivel nem biztak ab-
ban, hogy az esetleges jogvitak gyorsan, olcsoén, birésagon kiviil rendezhetdk.
UA kereskeddk pedig alkalmanként azért nem értékesitettek mas tagallamba,
mert ott nem volt megfelel6 szinvonalt az alternativ vitarendezés.

A fenti problémak kezelése érdekében a jogalkoto célul tiizte ki, hogy az al-
ternativ vitarendezést valamennyi belfoldi és hatarokon atnyulé fogyasztéi jog-
vitaval osszefliggésben hozzaférhet6vé kell tenni, és az alternativ vitarendezési
eljarasoknak konkrét mindségi kovetelményeknek kell megfelelniiik. Gondos-
kodni kell ugyanakkor arrdl is, hogy a fogyasztok és a kereskeddk is megfeleld
tajékoztatast kapjanak ezekrdl az eljarasokrol.[”!

E folyamatok eredményeként, elsé 1épésben az Eurdpai Parlament és a Ta-
nacs 2013. majus 21-én kiadta a fogyasztoéi jogvitak alternativ rendezésérdl, va-
lamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv médositasardl sz6lé
2013/11/EU iranyelvet (fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv, tovabbiak-
ban: AVR-iranyelv), amely az adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekkel kap-
csolatos jogvitak rendezésére kinal megoldasokat.

Az iranyelvet kiegészit6 jogi eszkozként, szintén 2013. majus 21-én a Par-
lament és a Tanacs kiadta az 524/2013/EU szamu a fogyaszt6i jogvitak online
rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mo-
dositasardl szolo rendeletet (fogyasztdi online vitarendezési rendelet, tovabbi-
akban: OVR-rendelet).

A rendelet megalkotasa iranti igényt - tobbek kozott — arra a felismerésre ve-
zeti vissza a jogalkot6 a rendelet preambulumaban, hogy egyre tobb a fogyasztok
és a kereskeddk kozotti online tranzakcié. A hataron atnyulo tigyletekkel kapcso-
latban a felek bizalmatlanok, az OVR-iranyelvvel kapcsolatban mar kifejtett okbdl.
Az egységes digitalis piacba vetett bizalom novelése érdekében gondoskodni kell
arrol, hogy az online értékesités soran felmeriil§ jogvitakat is egyszeriien, gyor-
san és olcson tudjak a felek rendezni. Ezt a célt a megbizhaté és hatékony online
vitarendezés lehetGsége segitené. A rendelet az ezt lehet6vé tevé mechanizmust
alkotja meg azzal, hogy egy unids szint(i online vitarendezési platformot hoz létre.

IIl. AZ OVR-RENDELET SZABALYOZASI KERETEI

Az OVR-rendelet és az AVR-iranyelv szorosan osszefiiggenek; ,a rendelet az
iranyelvben meghatarozott terminolégiara épiil, mig az iranyelv a rendeletben
felallitott platformon elérhet6 akkreditalt alternativ vitarendezési férumok
alapvet6 rendszerét és szabalyait hatarozza meg”.2”

[19] ld.részletesen AVR-iranyelv, Preambulum.
[20] Palfi, 2021, 199.
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A dolgozatomban elsGsorban az OVR-rendeletet és az OVR platform m{ikodé-
sét vizsgalom, de a fenti 6sszefliggésekre tekintettel az AVR-iranyelv ismerteté-
se is indokolt.

1. Az AVR-iranyelv

Az iranyelv alapjan ,a tagallamok eldsegitik, hogy a fogyasztok alternativ vi-
tarendezési eljarasokat vehessenek igénybe, és biztositjak, hogy az ezen irany-
elv hatalya ala tartozd, a teriiletiikon letelepedett kereskeddket érint6 jogvitak
esetén az ezen iranyelvben meghatarozott kovetelményeket teljesitd alternativ
vitarendezési forumokhoz lehessen fordulni”.?!l Az iranyelv teljes alternativ
vitarendezési lefedettséget nyjt; hatalya kiterjed minden kiskereskedelmi aga-
zatra, a hagyomanyos és online kotott ligyletekre, legyen az tisztan belfoldi vagy
hatadron atnyulé jogvita.”??!

Az iranyelv a minimalis harmonizacié megkozelitését koveti. Nem hataroz-
za meg, hogy milyen szervezeti formaban, finanszirozasi modellel, illetve, hogy
milyen tertileti és agazati hataskdrben kell m{ikddnie az alternativ vitarendezé-
si forumnak (tovabbiakban: AVR-férum is). Ugyanigy nem ir el6 meghatarozott
tipusu alternativ vitarendezési eljarast (pl. ombudsman, valasztottbirésag, me-
diacio, fogyasztdi panasztestiilet stb.), mivel az Unién beliil nincs ezek megkii-
lonboztetésére szolgald, kozos terminoldgia. Az ombudsman és a mediacio6 kife-
jezések is tagallamonként jelentdsen eltérd intézményeket takarnak. Az iranyelv
ezért tipologiai megkozelitést hasznal az alternativ vitarendezési eljarasok lei-
rasara. Az iranyelv a hatalya ala tartoz6 jogvitak olyan birdsagi eljarason kiviili,
alternativ vitarendezési forum kézbenjarasaval torténd rendezésére alkalma-
zandd, amelynek keretében az alternativ vitarendezési forum megoldast javasol
vagy ir el6, vagy a peren kiviili egyezségre jutds megkonnyitése érdekében egy
asztalhoz tilteti a feleket.”® Nem hatirozza meg, hogy az eljarasban val6 részvé-
tel 6nkéntes vagy kotelez6-e. Az iranyelv 1. cikk els6 mondata alapjan az irany-
elv célja, hogy a fogyasztok a kereskeddkkel szembeni panaszaikat dnkéntes
alapon alternativ vitarendezési eljarasokat kinald szervek elé terjeszthessék.
A masodik mondata értelmében azonban az iranyelv nem érinti azokat a nemzeti
jogszabalyokat, amelyek kotelez6vé teszik az emlitett eljarasokban valo részvé-
telt, feltéve, hogy e jogszabalyok nem akadalyozzak a feleket az igazsagszolgal-
tatas igénybevételéhez valo joguk gyakorlasaban. A tagallamok kialakithatnak
az iranyelvben lefektetettnél szigorubb mingségi kovetelményeket, az iranyelv
2. cikk (3) bekezdése értelmében.?

[21] AVR-iranyelv 5. cikk (1) bekezdés.
[22] Palfi, 2021, 200.

[23] AVR-iranyelv 2. cikk (1) bekezdés.
[24] Implementacios jelentés, 2019, 4.
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Az iranyelv az alternativ vitarendezési forumok szamara a Il. fejezetben ko-
telez6 mingségi kovetelményként fogalmazza meg a hozzaférhet6ség, a szakér-
telem, a fiiggetlenség, a partatlansag, az atlathat6sag, a hatékonysag, a mélta-
nyossag, a szabadsag és a jogszeriiség alapelveit.[?]

A megfelelést egyedi akkreditacios és ellen6rzérendszer biztositja. A tag-
allamok az iranyelv 18. cikke értelmében kijelolik a nemzeti illetékes ha-
tosagokat, ezek vezetik az akkreditalt alternativ vitarendezési testiiletek
jegyzékét. A jegyzék a 20. cikk (2) bekezdése alapjan azon alternativ vitaren-
dezési forumokat tartalmazza, amelyek a felvételiiket kérik, és amelyek tekin-
tetében akkreditaltak az iranyelv minéségi kovetelményeinek valé megfelelést.
Az akkreditalt alternativ vitarendezési forumok nemzeti jegyzékeirdl a 20. cikk
(2) bekezdése értelmében tajékoztatni kell a Bizottsagot. A nemzeti illetékes
hatésagok folyamatosan ellenérzik az alternativ vitarendezési féorumok meg-
felelését, és csak a megfeleld alternativ vitarendezési forumok maradhatnak
ajegyzékben, amelyek az akkreditacids kovetelményeknek megfelelnek. !

A 13. cikk (1) bekezdése értelmében a tagallamok biztositjak, hogy a keres-
kedGk tajékoztassak a fogyasztokat a hataskorrel rendelkez6 alternativ vitaren-
dezési forumrol, amennyiben a kereskedd vallalja, hogy ezekhez a szervekhez
fordul, vagy koteles ezekhez a szervekhez fordulni a fogyasztokkal fennalld jog-
vitak rendezése céljabol.

Az iranyelv 14. cikke el6irja a tagallamok szamara azt is, hogy a hatarokon
atnyuld adasvételi vagy szolgaltatasi szerzédések kapcsan felmerild jogvitak te-
kintetében nyujtsanak segitséget a fogyasztok szamara a hataskorrel rendelkezd,
masik tagallamban miik6dé alternativ vitarendezési forum igénybevételéhez.

2. Az OVR-rendelet

,Az online vitarendezési rendelet épit az alternativ vitarendezési iranyelv
alapjan kialakitott, igazolt mindség(i alternativ vitarendezési forumok infra-
strukturajara, és azt alkalmazza az online vasarolt termékekkel vagy szolgalta-
tasokkal kapcsolatos fogyasztoi jogvitakra.”?7

a. Arendelet célja és hatalya

Az 1. cikk szerint a rendelet célja, hogy hozzajaruljon a belsé piac és kiilono-
sen annak digitalis dimenzi6ja megfelel6 miikodéséhez, oly mddon, hogy létre-
hoz egy eurodpai online platformot, amely elGsegiti a fogyasztok és kereskeddk
kozotti jogvitak fiiggetlen, partatlan, atlathato, eredményes, gyors és méltanyos,
birésagi eljarason kiviili online rendezését.

[25] Implementacids jelentés, 2019, 3.
[26] Implementacios jelentés, 2019, 4.
[27] Implementacios jelentés, 2019, 4.
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A rendelet az Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az Uni-
6ban letelepedett keresked6k kozotti online adasvételi szerz6désekbdl vagy
szolgaltatasi szerzédésekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriild
jogvitak birdsagi eljarason kiviili rendezésére alkalmazandd, amelynek soran
ajogvita rendezésére a 2013/11/EU iranyelv 20. cikkének (2) bekezdése szerint
jegyzékbe vett alternativ vitarendezési forum kozrem{ikodésével és egy europai
online vitarendezési platformon keresztiil keriil sor.?®!

Ki kell emelni, hogy a rendelet az Eurépai Unié tagallamain kiviil az Euré-
pai Gazdasagi Térség masik harom tagallamaban, [zlandon, Liechtensteinben és
Norvégiaban is hatalyos.

Fontos azt is hangsulyozni, hogy, mint arra a preambulum (11) bekezdése
utal, az egyenld versenyfeltételek érdekében a rendelet nemcsak a hataron at-
nyuld, hanem a belf6ldi internetes tigyletekre is alkalmazando.

A fogyaszt6 és a kereskedd fogalmaval kapcsolatban a rendelet visszautal
az AVR-iranyelv definici6ira.[?! Eszerint fogyaszté az iranyelv 4. cikk (1) bekez-
désének a) pontja szerint barmely természetes személy, aki nem kereskedelmi,
lizleti vagy szakmai célbodl jar el. Kereskedd az iranyelv 4. cikk (1) bekezdés b)
pontja szerint barmely természetes vagy jogi személy, fliggetleniil attdl, hogy
magan- vagy allami tulajdonban van-e, aki vagy amely kereskedelmi, iizleti vagy
szakmai tevékenységi korét érint6 célbdl jar el, beleértve azt is, ha helyette vagy
nevében mas személy jar el. A rendelet az adasvételi és szolgaltatasi szerzédések
meghatarozasaval kapcsolatban is az iranyelv terminolégiajara utal.?% Eszerint
adasvételi szerz6dés: barmely olyan szerz6dés, amelynek értelmében a kereske-
d6 atruhazza vagy vallalja, hogy atruhazza a fogyasztéra valamely aru tulajdon-
jogat, a fogyasztd pedig megfizeti vagy vallalja, hogy megfizeti annak vételarat;
ide tartozik minden olyan szerzddés is, amelynek aruk és szolgaltatasok egya-
rant a targyat képezik. Szolgaltatasi szerz6dés: az adasvételi szerz6déstol eltérd
barmely olyan szerzddés, amelynek értelmében a keresked6 a fogyaszto részére
szolgaltatast nyujt vagy szolgaltatas nyujtasat vallalja, a fogyaszt6 pedig megfi-
zeti vagy vallalja, hogy megfizeti a szolgaltatas arat.

Arendelet az online adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dést olyan adasvételi
vagy szolgaltatasi szerz6désként definialja, amelynek értelmében a kereskedd
vagy a keresked§ kozvetitGje egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszk6zon
keresztil kindl megvételre valamilyen arut vagy szolgaltatast, és a fogyaszto az
adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkézon keresztiil rendeli meg az
arukat vagy szolgaltatasokat.®! A preambulum (14) bekezdése szerint ez a meg-
hatarozas azokra az esetekre is érvényes kell, hogy legyen, amikor a fogyasztd
valamilyen mobil elektronikus eszkozon, példaul mobiltelefonon keresztiil 1ép
be a weboldalra vagy vesz igénybe egyéb informacioés tarsadalmi szolgaltatast.

[28] OVR-rendelet 2. cikk (1) bekezdés.

[29] OVR-rendelet 4. cikk (1) a) és b) pont.

[30] OVR-rendelet 4. cikk (1) bekezdés c) és d) pont.
[31] OVR-rendelet 4. cikk (1) bekezdés e) pont.
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A fentiekkel kapcsolatban fontos megjegyezni, hogy - ahogy preambuluma-
nak (15) bekezdésébdl is kitiinik - a rendelet nem alkalmazandé a fogyasztok
és a kereskedGk kozotti azon jogvitakra, amelyek nem internetes uton (offline)
jottek létre, valamint nem alkalmazandé a keresked6k kozotti jogvitidkban sem.

A rendelet rogziti azt is, hogy a hatalya ala tartozo ligyekben az iranyelvben
irtak szerint jegyzékbe vett alternativ vitarendezési forum miikodik kozre.?
Ezzel 6sszefliggésben ra kell mutatni, hogy az online vitarendezési platform te-
hat nem egy uj, alternativ vitarendezési mdodot hoz létre, hanem a mar meglévd
alternativ vitarendezési forumokat fogja dssze és biztositja az ezekhez torténd
online hozzaférést. Ugyanakkor azonban nem garantalja (és nem is garantalhat-
ja), hogy maguk az alternativ vitarendezési forumok is online térben jarnak el,
hiszen az egyes forumok a sajat eljarasi szabalyaik mentén dontenek.3!

A rendelet a keresked0 altal a fogyasztoval szemben kezdeményezett jogvi-
tara is alkalmazand6, amennyiben a fogyasztd szokasos tartézkodasi helyének
tagallama engedi az ilyen jogvitak alternativ vitarendezési forumon keresztiil
torténd rendezését.BY A Bizottsag implementacids jelentése szerint csak Belgi-
um, Németorszag, Luxemburg és Lengyelorszag tajékoztattak arrol a Bizottsa-
got, hogy jogszabalyaik megengedik a vallalkozok és fogyasztok kozotti jogvitak
-vagyis a kereskedd altal a fogyasztd ellen kezdeményezett jogvitak - alternativ
vitarendezési forumok Utjan torténd rendezését.

b. Az online vitarendezési platform

Az online vitarendezési platform is az internetes platform gy{jt6fogalma ala
tartozik. Az internetes platformok - Z&di Zsolt definicidja szerint - olyan 1j és
hatékony koordinaciés mechanizmusok, amely eréforrasok és emberek koor-
dinacidjat képesek elvégezni, elére beprogramozott algoritmusok segitségével.
A platformok a jelenlegi szabalyok alapjan kozvetit6 szolgaltatok, azaz semmi-
lyen felelsségiik nincs abban, hogy mi torténik rajtuk.s

Az online vitarendezési platform egy olyan interaktiv weboldal, amelyet
a kereskedGk és fogyasztok elektronikus tton, ingyenesen és az Uni6 valameny-
nyi hivatalos nyelvén elérhetnek, és egyablakos ligyintézési pontként hasznal-
hatjak jogvitajuk rendezésére.? A platform az ,Eurépa Onokért” (Your Europe)
portalon keresztiil is elérhet8.537) (381

[32] OVR-rendelet 2. cikk (1) bekezdés.

[33] Nagy, 2022,118.

[34] OVR-rendelet 2. cikk (2) bekezdés.

[35] Tasi, 2022, 1.

[36] OVR-rendelet 5. cikk (2) bekezdés alapjan.

[37] OVR-rendelet 5. cikk (3) bekezdés.

[38] Your Europe portal: Fogyasztdi jogvitak rendezése.
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Az online vitarendezési platform az alabbi feladatokat latja el:

— elérhetdvé teszi a panaszok bejelentésére szolgalé elektronikus tirlapot;

— tajékoztatja az ellenérdek(i felet a panaszrdl;

— meghatarozza, hogy melyik vagy melyek a hataskorrel rendelkezé alter-
nativ vitarendezési forumok, és eljuttatja a panaszt ahhoz az alternativ vi-
tarendezési forumhoz, amelynek igénybevételérdl a felek megallapodtak;

— ingyenesen biztositja azt az elektronikus ligykezel6 eszkozt, amely lehetévé
teszi az érintett felek és az alternativ vitarendezési forum szamara, hogy
avitarendezési eljarast a platformon keresztiil, online bonyolitsak le;

— biztositja az online vitarendezési platformon keresztiil tovabbitott in-
formaciok forditasat;

— az alternativ vitarendezési forumok szamara a platformnak kiildendd
informacidk tovabbitasara elektronikus {irlapot biztosit;

— visszajelzési rendszert miikodtet, amely lehet6vé teszi a felek szamara,
hogy a platformmal és a forumokkal kapcsolatos véleményiiket, tapasz-
talatukat megoszthassak;

— nyilvanosan hozzaférhet6vé tesz bizonyos kézérdekii adatokat, tajékoz-
tatékat, dtmutatdkat.B%

Azokat az AVR-irdnyelv szerint jegyzékbe vett alternativ vitarendezési tes-
tiileteket, melyek a rendelet hatalya ala tartoz6 jogvitak kezelésére hataskorrel
rendelkeznek, az online vitarendezési platformon is jegyzékbe kell venni.*"

A platform felhasznaloit segiti az online vitarendezési kapcsolattart6 pontok
haldzata, amely tajékoztatast és segitséget nyujt kiilondsen az online vitarende-
zési platform hasznalataval, az alternativ vitarendezési forumokkal, a fogyasztoéi
jogokkal és az egyéb jogorvoslati eszk6zokkel kapcsolatban, illetve tamogatast
nyujt a platformon keresztiil benyujtott panaszokkal kapcsolatos vitak rendezé-
séhez."Y Valamennyi kapcsolattart6 pontban legalabb két, online vitarendezést
segit6 tanacsad6 miikodik.

Az oldal forditasi funkcija kiilonosen azért fontos, mert - amint azt az Euro-
stat weboldalan elérhet6, 2016-os statisztikai adatokat*?! vizsgalva Szépvolgyi
Eniké is megallapitotta - a munkaképes korban 1év6 unids polgarok tébb mint
egyharmada nem beszél idegen nyelven. Magyarorszagon ez az adat még rosz-
szabb, a 25-64 év kozotti lakossag 57,6%-a nem beszél anyanyelvén kiviil mas
nyelvet. Ez a hataron atnyul6 ligyletek esetén megneheziti a fogyasztok hely-
zetét, hiszen az interneten idegen nyelven vasarolni viszonylag konnyd, ezzel
szemben idegen nyelven igényt érvényesiteni nem ilyen egyszer(.[*]

[39] OVR-rendelet 5. cikk (4) bekezdése alapjan.

[40] OVR-rendelet 5. cikk (6) bekezdés.

[41] Implementdcios jelentés, 2019, 5.; OVR-rendelet 7. cikk.
[42] Idegen nyelviismeretek statisztikai adatok honlapja.
[43] Szépvolgyi, 2019, 49-50.
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Az OVR platform egy konnyen elérheté weboldalon taldlhat6.* A Google keresé
elsére a megfeleld oldalt talalja meg az ,online vitarendezés” keresdszot begépelve.

A platform oldala informativ, egy atlagos felhasznal6 szamara konnyen ke-
zelhetd. A féoldalrol egybdl navigalhatunk az ligyintézést inditd aloldalra, de az
akkreditalt vitarendezési testiiletek aktualis listajat is konnyen megtalaljuk, és
azok kozott orszag, illetve a panasz tipusa alapjan szfirni is tudunk. A ,segit-
ség” fiil alatt ,gyakran ismételt kérdések” és részletes felhasznaldi utmutaté is
talalhatd. Ha valamely kérdésiinkre nem kapnank valaszt, a platform a nemzeti
kapcsolattart6 ponthoz iranyit, melynek postacime, e-mail cime és telefonsza-
ma is megtalalhaté az oldalon. A platform tartalmaz a fogyasztoi jogokra vezet6
linket is, ahol e jogokat és a rendelkezésre all6 vitarendezési eszkozoket részle-
tezd, osszefoglalé hasznos informacidkat és infografikakat talalhatunk. A web-
oldalrdl érhet6k el a rendszer miikodésével kapcsolatban késziilt jelentések és
statisztikak is.

Fontos felhivni figyelmet, hogy ugyan a rendelet nem tartalmazza, de a plat-
form 2019. juliusban két tovabbi funkciéval béviilt.

Az ,6nellenérz6” funkci6 segiti a fogyasztékat abban, hogy megtalaljak, me-
lyik a konkrét problémajuknak leginkabb megfeleld jogorvoslati megoldas: az
OVR platformon keresztiil térténd panasz inditasa, a kereskeddvel vagy egy
Eurépai Fogyasztdi Kozponttal vagy kozvetleniil egy AVR szervezettel vald
kétoldalu kapcsolatfelvétel. A masik Gjdonsag, hogy a fogyasztok a ,koézvetlen
megbeszélések” modulban lehetéséget kapnak arra, hogy a panasztervezetet
a hivatalos benyujtas el6tt megosszak a kereskedével, és megprobaljak a vitat
kozvetleniil rendezni.

Az OVR platform tehat kozvetit6 szerepet tolt be, vagyis nem egy 6nallé al-
ternativ vitarendezési forumnak tekintendd, amely kozvetleniil foglalkozik a vi-
tas helyzet békés feloldasaval, hanem abban segiti a fogyasztét, hogy felvegye
a kapcsolatot a kereskeddvel, és hogy kozosen megallapodhassanak az alterna-
tiv vitarendezési forum kivalasztasaban.

c. Panaszok benyujtasa, feldolgozasa, a vitarendezés menete

Az OVR-rendelet, illetve a néhany részletkérdést érint6 végrehajtasi rende-
lete részletesen szabalyozza a panaszok benyujtasat és feldolgozasat, valamint
a vitarendezést.*"!

A tovabbiakban az egyszer{(ibb kovethetdség érdekében egy konkrét példan
keresztiil szemléltetem a platform miikodését. A kitalalt eset szerint egy magyar
allampolgarsagu fogyasztd cipdt vasarolt egy német cip6bolt webaruhazaban
100 eurdért. A cipd alig par honap hordas utan kilyukadt. A cip6t a fogyasztd
visszakiildte az elad6 részére, és kérte a termék cseréjét vagy a vételar visszafi-
zetését. Az eladd (a webaruhazat lizemeltetd kereskedd) a panaszt elutasitot-

[44] OVR platform honlapja.
[45] OVR-rendelet 8-10. cikk.
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ta, mivel allaspontja szerint a sériilést a cip6 és a 1ab nem megfelel6 6sszhangja
okozta. A cipd a feltiintetett méretnek megfelelt, de a fogyaszté nagyobb méretii
laba azt kidorzsolte, és végil kilyukasztotta. A panaszos fél nem elégedett a va-
lasszal, tovabbra is fenntartja az igényét. A keresked6 weboldalat bongészve tu-
domast szerez arrél, hogy az online vitarendezési platformon keresztiil esetleg
az iigyet gyorsan, olcsén és egyszer(ien le tudna zarni. Ugy dént, hogy igazanak
az OVR platformon keresztiil, alternativ vitarendezési forum bevonasaval fog
érvényt szerezni.

A panaszos magyar fogyaszté a platformhoz a platform weboldalan ke-
resztiil, elektronikus {irlap kitoltésével nydjthat be panaszt.*® A rendelet mel-
l1éklete tartalmazza azokat a relevans informaciokat, amelyeket meg kell adni
a panasz benyujtasakor a hataskorrel rendelkezd alternativ vitarendez6 féorum
megallapithatdsaga érdekében. Ezek az informacidk példaul, hogy a panaszos
fél fogyaszto vagy kereskedd; a fogyaszto, illetve a kereskedd neve, e-mail cime,
postai cime, a kereskedé weboldala; az aru vagy szolgaltatas tipusa, amihez
a panasz kapcsolddik; az aru vagy szolgaltatas ara; a vasarlas id6pontja; kozvet-
len kapcsolatba 1épett-e a kereskedd a fogyasztoval, korabban foglalkozott-e al-
ternativ vitarendezési forum vagy birdsag a jogvitaval; a panasz tipusa; a panasz
ismertetése. A panaszos fél az (irlaphoz dokumentumokat, esetiinkben pl. fotot,
szamlat is csatolhat a panasz aldtamasztasa érdekében.

A magyar cip6vasarlé hianytalanul, magyar nyelven Kkitolti az (rlapot, és
a mellékletek feltoltését kovetfen benyujtja a platformon. A platform ezt ko-
vetGen az ellenérdeki fél, esetiinkben a német cip6kereskedd panaszos altal
megadott e-mail cimére egy elektronikus iizenetet kiild, amelyben tajékoztat-
ja arrdl, hogy panaszt nyujtottak be ellene. Tajékoztatja a keresked6t arrdl is,
hogy a feleknek meg kell egyezni egy alternativ vitarendezési forumrol, és ha
errdl a feleknek nem sikeriil megallapodni, a panasz nem Kkeriil tovabbi feldol-
gozasra. Informalja a panasz kezelésére hataskorrel rendelkezd alternativ vita-
rendezési forumrol, ha a panasz emlit ilyet, vagy ha a platform azonosit ilyet
az (rlapon szerepld informaciok alapjan. Fiktiv esetiinkben a fogyaszt6 ilyen
forumot nem jelolt meg a panaszaban, de a platform az ,Auflergerichtliche
Streitbeilegungsstelle fiir Verbraucher und Unternehmer e. V.” (magyarul: Biré-
sagon kiviili vitarendezési testiilet fogyasztok és vallalatok szamara) egyesiile-
tet azonositja hataskorrel rendelkez6 forumként.

A kereskeddnek 10 naptari napon beliil kell valaszolnia. Nyilatkoznia kell ar-
rol, hogy a kereskedd a fogyasztéi jogvitak rendezése céljabdl egy adott alter-
nativ vitarendezési forum igénybevételével kapcsolatos kotelezettséget vallal-e,
vagy ilyen kotelezettség hatalya ala esik-e, valamint hajlandd-e a tajékoztatas
szerint megjelolt, hataskorrel rendelkezé valamely alternativ vitarendezési fo-
rumot vagy férumokat igénybe venni. Amennyiben azt jelzi, hogy nem hajlandé
ilyen forum igénybevételére, a panasz nem keriil tovabbi feldolgozasra, a vita

[46] OVR platform panaszfelvételi Grlap.
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automatikusan lezarul. Példankban a német keresked6 ugy nyilatkozik, hogy
a fent megjel6lt forumot hajlandé igénybe venni.

A keresked§ valaszanak beérkezését kovetGen a platform felhivja a fogyasz-
tot, hogy a kereskeddvel 10 napon beliil allapodjon meg az alternativ vitaren-
dezési forumrol. Tajékoztatja arrdl is, hogy amennyiben nem sikeriil ebben
megegyezni, a panasz nem Kkeriil tovabbi feldolgozasra. Kozli a fogyasztdval
a kereskedd altal a fentiek szerint megjel6lt alternativ vitarendezési forumra
vonatkoz6 informacidt. A felhivas tartalmazza annak az online vitarendezési
pontnak a nevét és elérhet§ségét, amelytdl a panaszos tovabbi segitséget kérhet.

A tajékoztatas az egyes alternativ vitarendezési féorumokra vonatkozé ko-
vetkez6 fontosabb adatokat is tartalmazza: a forum neve, elérhetdsége és web-
helyének cime; adott esetben az alternativ vitarendezési eljaras dijtételei; az
eljaras lefolytatasahoz hasznalhat6 nyelv vagy nyelvek; az eljaras atlagos id6-
tartama; az eredményének kotelez6 vagy nem kotelezd jellege; azok az indokok,
amelyek alapjan az alternativ vitarendezési forum egy adott jogvita rendezését
elutasithatja. Esetlinkben a platform weboldalan elérhetd informaciok szerint
a német forum el6tti eljaras a fogyaszté szamara ingyenes, de a kereskedének
aweblapon kdzzétett - értékhatartol fliggd - dijat kell fizetni. A testiilet német és
angol nyelven, irasban és szdban jar el, atlagosan 3 honap alatt fejezi be az ligyet.
Az eljaras eredménye egyik vagy mindkét fél beleegyezése alapjan kotelezd.
Atestiilet megtagadhatja az adott ligylettel val6 foglalkozast, ha a fogyaszté nem
probalta meg felvenni a kapcsolatot az érintett kereskeddvel az tigy kétoldalu
rendezése érdekében, a jogvita komolytalan vagy zaklaté jellegli, a jogvitaval
mar egy masik alternativ vitarendezési testiilet vagy birésag foglalkozik vagy
foglalkozott, vagy a jogvita rendezése nagymértékben rontana a vitarendezési
testiilet miikodését.*”]

A feleknek a panasz benyujtasat kovetéen 30 napjuk van arra, hogy meg-
egyezzenek az eljar6 alternativ vitarendezési forumban. Ha nincs megallapodas,
az ligy automatikusan lezarul, a panasz tovabbi feldolgozasara nem keriil sor.
Amennyiben a felek megallapodnak, a platform tovabbitja a panaszt a forumhoz.
A cipbvasarld és eladdja - esetliinkben - megegyeznek a hivatkozott német f6-
rumban, amelyhez a platformon keresztiil megérkezik az tigy.

A férum tajékoztatja a feleket arrél, hogy hozzajarul, vagy az iranyelv 5. cikk
(4) bekezdésével 6sszhangban elutasitja, hogy a panasszal foglalkozzon. Eluta-
sitas esetén az ligy automatikusan lezarul. Az iranyelv 5. cikk (4) bekezdése
szerint ilyen - a férum eljarasi szabalyzataban rogzitett — elutasitasi indok le-
het tobbek kozott, ha a fogyaszté nem probalta meg felvenni a kapcsolatot az
érintett kereskeddvel panaszanak megbeszélése céljabol; a jogvita komolytalan
vagy zaklaté jelleg(i; a jogvitaval mar egy masik alternativ vitarendezési forum
vagy birésag foglalkozik vagy foglalkozott; a kovetelés értéke nem ér el vagy
meghalad egy el6re meghatarozott értékhatart; a fogyaszté nem nyujtotta be

[47] OVR platform vitarendezési testiiletek honlapja.
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a panaszt az alternativ vitarendezési forumhoz az elére meghatarozott hatar-
id6n beliil; ha egy ilyen jogvita rendezése egyéb mdédon nagymértékben ronta-
na az alternativ vitarendezési forum miikodésének hatékonysagat. Példankban
anémet vitarendez0 testiilet hozzajarul az ligy targyalasahoz.

Az AVR-féorum, amely beleegyezett, hogy a jogvitaval foglalkozzon, tajékoz-
tatja a feleket az eljarasi szabalyzatardl és a vitarendezési eljaras koltségeirol.

Az eljard forum az eljarasat 90 napos hatariddn beliil koteles lezarni. A rend-
kiviil 6sszetett jogvitak esetén a vitarendezési forum ezt a hatarid6t sajat bela-
tasa szerint meghosszabbithatja. Az online ligyintézés teljes kor(iségét segiti az
a szabaly, hogy a vitarendezési forumnak tart6zkodnia kell a felek (vagy azok
képviseldi) fizikai jelenlétének megkovetelésétdl, kivéve, ha az eljarasi szabalyai
el6irjak ennek a lehetdségét, és a felek a fizikai jelenlétbe beleegyeztek. Nem ko-
telezhetd ugyanakkor a forum arra, hogy az online vitarendezési platformon ke-
resztiil folytassa le a vitarendezési eljarast (ugyan ennek az eszkozei adottak, de
a forum nem koteles igénybe venni). Az AVR-forum koételes az iigy befejezését ko-
vetGen a platformot informalni az tigyirat beérkezésének id6pontjardl, a jogvita
targyardl, a vitarendezés lezarasanak datumardl és az eljaras kimenetelérdl.

Fiktiv Gigylinkben a német hatdsag irasban tartja a kapcsolatot a felekkel
a platformon keresztiil. A német forumnak a honlapjan talalhaté informaciok
szerint nincs dontési jogosultsaga, az egyezség létrehozasa az eljaras célja. En-
nek érdekében egyezségi javaslatot készit, illetve a felek javaslatait kozvetiti.
Az eljaras vagy egyezséggel zarul, vagy a felek arra vonatkozé nyilatkozataval,
hogy az eljaras meghitsult. Egyezség esetén ezt jegyz6konyvben rogzitik, és
afelek jovahagyjak.[*®! Elképzelt esetiinkben a forum készitett egyezségi javasla-
tot, melyet a felek elfogadtak. Az egyezség szerint a kereskedd koteles a vételar
felét az egyezségkotést kovetd 8 napon beliil visszafizetni a fogyasztd részére.
Az ligy befejezésérdl a fentiek szerint tajékoztatja a platformot.

Az 1. dbra atfogdan szemlélteti az online vitarendezés OVR szerinti menetét.
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1. dbra: Az online vitarendezés menete fogyasztoéi panasz esetén
(Forrds: sajdt szerkesztés)
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d. Személyes adatok kezelése

A rendelet el6irasaiban a jogalkotd kiemelt figyelmet forditott a személyes
adatok védelmére.®! A vitas ligyekkel kapcsolatos, az adatbazisban tarolt in-
formaciékhoz, igy a személyes adatokhoz az az alternativ vitarendezési féorum
férhet hozza a vitarendezés céljabol, amelyikhez az ligyet tovabbitottak. Az ada-
tokhoz a rendeletben el6irt - alapvet6en tajékoztatasi, segit6 - feladataik ellata-
sahoz szilikség esetén az online vitarendezési kapcsolattart6 pontok is hozzafér-
hetnek. A fentieken tul a platform m{ikodésének, hasznalatanak ellendrzése és
akotelezd jelentések elkészitése céljabol a Bizottsag is hozzaféréssel rendelkezik
bizonyos informacidkhoz, de a személyes adatokat csak a platform mitikodéséhez
és fenntartasahoz sziikséges mértékben dolgozza fel. A vitas liggyel kapcsolatos
személyes adatokat az adatbazisban addig lehet tarolni, ameddig az adatgyfijtés
céljanak eléréséhez vagy ahhoz sziikséges, hogy az érintettek gyakorolhassak
vonatkoz6 jogaikat, és hozzaférhessenek személyes adataikhoz. Az adatokat az
ligy lezarasat kovet6 6 hdnapon beliil torolni kell. A platform honlapjan a GDPR-
rendelettel 6sszhangban részletes adatvédelmi nyilatkozat tajékoztatja a fo-
gyasztokat és a kereskedéket arrdl, hogy a Bizottsag a platform hasznalata soran
milyen személyes adatokat, miért és hogyan gy{ijt, illetve kezel, valamint arrdl,

w7

hogy hogyan élhetnek az érintettek a személyes adataikhoz f(iz6d6 jogaikkal.=
e. Afogyasztok tajékoztatasa

Annak érdekében, hogy a fogyasztdk el6tt is ismert legyen az online vitaren-
dezési platform, az Unidban letelepedett online adasvétellel vagy szolgaltatas-
sal érintett keresked6knek és online piacoknak a honlapjukon fel kell tiintetni
- konnyen elérhet6 médon - az online vitarendezési platformra mutat6 elekt-
ronikus linket és e-mail cimiiket. Azoknak a keresked6knek ugyanakkor, akik
kotelesek igénybe venni a fogyasztokkal fennalld vitaik rendezéséhez alterna-
tiv vitarendez6 féorumot, vagy erre kotelezettséget vallalnak, a honlapjukon az
elektronikus linken tul kifejezetten tajékoztatni kell a fogyasztdkat a platform
1étezésérol és arrdl, hogy a platform felhasznalhaté a vitdk rendezéséhez.>!

A fogyasztok tajékoztatasat szolgald tovabbi fontos funkcio, hogy a platfor-
mon az AVR-iranyelv szerint akkreditalt alternativ vitarendezési forumok nap-
rakész listajat kozzéteszik.>

Mindemellett maguk az AVR-féorumok, az Eurdpai Fogyasztdi Kézpontok és
az egyéb érintett hatdsagok is kotelesek feltiintetni a honlapjukon az online vi-
tarendezési platformra mutaté elektronikus linket.

[49] OVR-rendelet 12. cikk.

[50] OVR platform adatvédelmi nyilatkozat honlapja.
[51] OVR-rendelet 14. cikk (1) bekezdés.

[52] OVR-rendelet 14. cikk (4) bekezdés.
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IV. A TAPASZTALATOK ELEMZESE A STATISZTIKAI ADATOK TUKREBEN

1. A Bizottsag elsé jelentése (2017. december 13.)

A Bizottsag 2016.januarjaban inditotta el az online vitarendezési platformot,
amely 2016. februar 15-én nyilt meg a kozonség szamara. 2017. julius 1-je 6ta
a platform elérhetd az Izland, Liechtenstein és Norvégia - mint EGT-orszagok -
fogyasztdit és kereskeddit érint6 fogyasztovédelmi jogvitak esetén is.

Az elsé jelentést a platform miikodésérdl 2017. december 13-an tette kozzé
a Bizottsag.”® A jelentés ramutat a platform kezdeti hibaira, ,gyermekbetegsé-
geire” és a tagallamok mulasztasaira. A jelentés szerint annak idépontjaban tobb
mint 300 alternativ vitarendez6 testiiletet lehetett elérni a platformon keresztiil.
Az AVR-iranyelv atiltetésével kapcsolatos késedelem miatt azonban Spanyolor-
szagban és Romanidban még nem voltak a platformon keresztiil elérhet6 AVR-f6-
rumok. A webaruhazak 30%-a tett eleget annak a kételezettségének, hogy a web-
oldalan konnyen hozzaférhet6en kozzétegye a platformra vezetd linket.

A miikodés els6 évében 1,9 millié latogato kereste fel az oldalt, ami atlagosan
havi 160 000 latogatot jelent. A platformon egy év alatt tobb mint 24 000 - at-
lagosan havi tobb mint 2000 - panaszt nyujtottak be, ami az online vasarlasok
szezonalis trendjét kovetve a 2016. év végi, karacsonyi iddszakaban érte el a cst-
csot, 2933 benyujtott panasszal.

Alegtobb jogvita a ruhazat és a labbelik tertiletével (11,5%), a l1égitarsasagok
szolgaltatasaival (8,5%) és az informéaci6s és kommunikacids technoldgiai szek-
torral kapcsolatban (8%) meriilt fel, amely tertiletek egyébként is az EU f6 e-ke-
reskedelmi szektorait képviselik. A fogyasztok leggyakrabban a szallitasi prob-
lémakra panaszkodtak (21%), ezt kovették azok a panaszok, ahol a rendelésnek
nem felelt meg a termék (15%), majd a hibas termékekkel 6sszefiigg6 panaszok
(12%). A panaszok egyharmada kapcsolédott hataron atnyuld tligyletekhez.
A Kkét, legtobb panasszal érintett allam Németorszag és az Egyesiilt Kiralysag volt,
mind fogyaszt6i, mind kereskeddi oldalon. Magyarorszag a 7. helyen végzett.

A statisztikai adatok szerint az esetek igen jelentds hanyadaban, 85%-aban
az ligyek a panasz benyujtasat kovet6 30 napot kdvetSen automatikusan lezarul-
tak. A Bizottsag ezzel kapcsolatban végzett konkrét felmérése azt mutatta, hogy
a 30 napot kévetden lezart tigyek 40%-aban a fogyasztoval kozvetlenil felvette
a kapcsolatot a kereskedd, anélkiil, hogy a panasziigy a platformon folytatédott
volna. Ezekben az esetekben az ligy bilateralis megallapodassal zarult. A Bizott-
sag arra a kovetkeztetésre jutott, hogy mégilyen esetekben is segitett a platform
afogyasztoknak és a keresked6knek megoldani a vitajukat, mert pusztan az OVR
platformhoz fordulas azzal a preventiv hatassal jart, hogy a keresked6k nagyobb
késztetést éreztek a gyors, kozvetlen vitarendezésre, az alternativ vitarendezé
forum igénybevétele helyett.

[53] A Bizottsag elsé jelentése.
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Voltak azonban technikai okai is annak, hogy a kereskedék eleinte inkabb
tartdzkodtak a forum hasznalatatél. Amennyiben a kereskedé még nem regiszt-
ralt a feliileten, és els6 alkalommal nytjtottak be vele szemben panaszt, elkép-
zelhetd, hogy az automatikus értesités rossz e-mail cimre ment. Egy masik ok
lehet, hogy az értesits lizenet szarmazasa ismeretlen volt a keresked6 szamara,
és ezért a levelez6rendszer spam mappajaban, olvasatlanul landolt. Ezeket a hi-
anyossagokat a Bizottsag id6kozben technikai fejlesztésekkel igyekezett orvo-
solni.

Az esetek 9%-aban nem zarult le automatikusan a panasz, de a kereskedd
visszautasitotta 6ket. Ezen esetek kétharmadaban is jelezték azonban a keres-
ked6k, hogy kozvetleniil felvették a kapcsolatot a fogyasztoval, és rendezték
vagy rendezni kivanjak az tigyet.

Az adatok szerint az esetek 4%-aban a felek visszaléptek az eljarastdl, mi-
el6tt az ligy eljutott volna egy konkrét AVR-testiilethez. Végiil a panaszok 2%-a
jutott el valamelyik AVR-féorumhoz. Ezek felében a testiiletek eljarasjogi okokbol
(pl. hataskor hianya) nem foglalkoztak az tiggyel, vagy a fogyasztok, illetve a ke-
reskeddk visszaléptek az eljarastdl annak befejez6dése el6tt. Az ligyek 1%-aban
szlletett valamilyen hat6sagi dontés.

A jelentés arra a kovetkeztésre jut, hogy az ligyek 44%-aban a fogyasztd és
a keresked6 kozvetleniil rendezték az ligyet.

2. ABizottsag 2. jelentése (2018. december)

A Bizottsag a platform miikodésérdl szo6lo 2. jelentését 2018. decemberben
adta ki.® Ebben a 2017. februar 15-t61 2018. februar 15-ig tarté idészakot ele-
mezte. A jelentés hangsilyozza, hogy csak az OVR platformon keresztiil benyj-
tott panaszokra fokuszal, és nem foglalkozik azokkal a panaszokkal, amelyeket
a fogyasztok kozvetlentil nytjtanak be az AVR-férumokhoz.

A korabbiakhoz képest megallapithatd, hogy a platformon keresztiil elérhe-
t6 vitarendezl testiiletek szama a korabbihoz képest jelentésen, 399-re nétt.
A jelentés szerint csaknem 5 millidra emelkedett az oldal latogatéinak szama.
A benyujtott panaszok szama a korabbi jelentésben vizsgalt évhez képest 50%-
kal, tobb mint 36 000-re n4tt.

Tovabbra is éllovasok a panaszok tekintetében a ruhazati cikkek és a labbelik,
alégitarsasagok és az informaci6s és kommunikacioés technoldgiak tertiletei azzal,
hogy a légitarsasagok atvették a vezetést a panaszokbdl valé 13%-os részesedés-
sel. Németorszag és az Egyesiilt Kiralysag valtozatlanul az els6 és masodik helyen
allnak azon panaszok statisztikajaban, amelyek német, illetve brit keresked6kkel
kapcsolatban meriiltek fel (9057, 7045). Harmadik helyen Magyarorszag végzett,
a magyar kereskeddékkel szemben beadott 2674 panasz alapjan.

[54] A Bizottsag 2. jelentése.
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A fogyasztok legtobben tovabbra is a szallitasi problémakra panaszkodtak
(25%), ezt kovették azok a panaszok, ahol a rendelésnek nem felelt meg a termék
(15%), majd a hibas termékekkel 6sszefiiggd panaszok kovetkeznek (12%). A pa-
naszok 40%-a kapcsolddott hatdron atnyulé tigyletekhez.

A panaszok ,életitjaban” sem tortént jelentds valtozas. A statisztikai adatok
szerint az esetek igen jelentds hanyadéaban, 81%-4ban az ligyek a panasz benyj-
tasat kovetd 30 napot kovetGen automatikusan lezarultak. A Bizottsag felméré-
se azt mutatta, hogy a 30 napot kovetden lezart ligyek 37%-aban a fogyasztdval
kozvetleniil felvette a kapcsolatot a kereskedd a vita gyors rendezése érdeké-
ben. Az esetek 13%-aban nem zarult le automatikusan a panasz, de a kereskedd
visszautasitotta azt. Ezen esetekben a kereskedok jelezték, hogy nem kivannak
a platform eljarasaban részt venni, 9%-uk jelezte azt is, hogy a fogyasztéval valo
kozvetlen, bilateralis targyalast valasztja. Az adatok szerint az esetek 4%-aban
a felek visszaléptek az eljarastol, miel6tt eljutott volna egy konkrét AVR-testii-
lethez az ligy. Valoszintileg ezekben az ligyekben is megegyezés sziiletett. A pa-
naszoknak tovabbra is csak 2%-a jutott el valamelyik AVR-férumhoz.

A Bizottsag ismét arra a kovetkeztetésre jutott, hogy 6nmagaban a panasz-
nak a platformon torténd benyujtasa 6sztonzi a kereskeddket arra, hogy békés
uton oldjak meg a jogvitat. Erre tobbnyire a platformon kiviil keriil sor, de a pa-
nasz benyujtasanak hatasara.

A masodik évben a Bizottsag a platformot felhasznalébaratta, informativva
tette, és atfogé6 kommunikaciés kampanyt inditott annak érdekében, hogy a fo-
gyasztok és a kereskeddk is jobban megismerjék.

3. A Bizottsag implementacios jelentése (2019. szeptember 25.)

A Bizottsag a kdvetkezd alkalommal 2019. szeptember 25-én készitett jelen-
tést, melyben az AVR-iranyelv és az OVR-rendelet végrehajtasaroél adott atfogod
helyzetképet.[!

A jelentés elkészitésének idejére mar 460-ra nétt a platformon regisztralt al-
ternativ vitarendezési forumok szama. Erdekes azonban a férumok megoszlasa,
sokszinlisége. Romania példaul a jelentés elkésziiltéig csak egyetlen alternativ
vitarendezési forumot jelentett be (ezek szama napjainkra kettdre nétt), amely
az 6sszes kiskereskedelmi dgazatban lefedi a fogyasztévédelmi jogvitakat. Ez az
alternativ vitarendezési forum egy allami, nonprofit jellegii testiilet. Franciaor-
szag ezzel szemben 99 agazatspecifikus alternativ vitarendezési forumot jelen-
tett be (ez az6ta 80-ra csokkent), ezek koziil harom allami testiilet, 43 vallalati
egyeztetd (,médiateurs d’entreprise”), 27 egyesiilet vagy szovetség mellett mi-
kodd alternativ vitarendezési forum, 24 kozvetitdi egyesiilet, ketté pedig kol-
legialis testiileti kozvetitési bizottsag. A francia végrehajtasi jogszabalyoknak

[55] Implementécios jelentés, 2019.
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megfeleléen, a francia alternativ vitarendezési forumok egyike sem miikdodtet
olyan eljarast, amelyben a megoldas kotelezé a felek szamara.r>®

A platform az elindulasa 6ta tobb mint 8,5 millié latogatét vonzott, és azon
keresztiil mintegy 120 000, fogyasztok és vallalkozok kozotti jogvitara keriilt
sor. A benyujtott panaszok szama évrdl évre emelkedett.
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2. dbra: Online vitarendezési platform - havonta benyijtott panaszok szdma
(Forrds: Implementdcics jelentés, 2019, 24.)

A legtobb jogvita valtozatlanul a légitarsasagokat (13,2%), a ruhazat és lab-
belik teriiletét (10,9%), valamint az informaciés és kommunikaciés technolégi-
akat (6,8%) érinti. A fogyasztdék tovabbra is legtdbben a szallitasi problémakra
panaszkodtak (23%), ezt kovették a rendelésnek meg nem felel6 termékekkel
(15%), majd a hibas termékekkel 6sszefliggd panaszok (12%). A panaszok 44%-a
kapcsolddott hataron atnyulé tigyletekhez.

A statisztikai adatok szerint az esetek kb. 80%-aban az ligyek a panasz be-
nyujtasat kovetd 30 napot kdvetSen automatikusan lezarultak, mivel a kereske-
d6 nem reagalt a platformon a jogvitara vonatkozd értesitésre és arra a felhivas-
ra, hogy javasoljon egy alternativ vitarendezési forumot a fogyaszté szamara.
Csak az esetek 2%-aban egyeztek meg a felek egy alternativ vitarendezési fo6-
rumban, és csak ezekben az esetekben volt képes a platform egy alternativ vita-
rendezési forumhoz tovabbitani a jogvitat. A platformra benyujtott tigyek 42%-
aban a felek kétoldaltian rendezték a jogvitat.

[56] Implementacios jelentés, 2019, 8.
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A Bizottsag arra a kovetkeztésre jut, hogy a kétoldali megegyezéses megal-
lapodasok létrejottéhez a platform jelentésen hozzajarul, ideértve a hataron at-
nyulé jogvitakat is, ahol a platform tobbnyelviisége és forditasi funkcidi lehetévé
teszik a felek kozo6tti kommunikaciot.

Az alternativ vitarendezési forumhoz tovabbithaté jogvitak alacsony szama
azonban két hidnyossagra utal:

— Az a kovetelmény, hogy a feleknek meg kell egyezniiik egy alternativ
vitarendezési forumban ahhoz, hogy a platform tovabbitsa a panaszt,
a gyakorlatban akadalyat képezi az AVR-féorum elérésének.

— Azzal, hogy a platform csak a jogvitanak az alternativ vitarendezési f6-
rumhoz torténd tovabbitasara iranyuld eljarast kinal, csak részben felel
meg a felhasznalok igényeinek, akik szamara a platform legjelentésebb
hozzaadott értéke a felek kozotti kommunikacié és a kozvetlen meg-
egyezések elGsegitése.

4. A Bizottsag 3. jelentése (2020. december)

A Bizottsag 2020. decemberben adta ki a 3. jelentését az online vitarendezé-
si platform 2019. évi m(ikodésér6l.5” A jelentés elkészitésének idejére mar 468
akkreditalt alternativ vitarendezési testulet allt rendelkezésre. 2019-ben 2,8
millidan keresték fel a platformot, ami atlagosan havi 200 000 egyedi latogatdt
jelent.

A korabban emlitett hianyossagok orvoslasara 2019. julius 24-én a kovetkezd
két fontos Gjitas keriilt bevezetésre az OVR platformon:

— A latogatodk elvégezhetnek egy Onellendrzésre szolgald tesztet, amely-
nek segitségével azonosithatjak a szamukra legmegfelel6bb jogorvoslati
megoldast a konkrét tigyiikben: az OVR platformon keresztiil torténd
panasz inditasa, a keresked6vel vagy egy Eurdpai Fogyasztéi Kozponttal
vagy kozvetleniil egy AVR-szervezettel val6 kétoldali kapcsolatfelvétel.
Ezaltal a fogyasztdk jobban meg tudjak itélni, melyik megoldas a legmeg-
felelébb a problémajuk rendezésére.

— A fogyasztok lehetGséget kapnak arra, hogy a kereskedével megossza-
nak egy panasztervezetet, miel6tt azt hivatalosan benyujtanak, annak
érdekében, hogy megkiséreljék kozvetleniil rendezni a vitat (az un. ,koz-
vetlen megbeszélés” modul).

2019 végére havonta kozel 20 000 fogyasztd végezte el az onellenérzésre szolga-
16 tesztet. Ennek eredményeként 2019. augusztustdl a hivatalosan benyujtott pana-

szok szama jelentdsen csokkent, ami azt mutatja, hogy a fogyasztok dontése szerint
nem ez a legjobb ttja a problémaik megoldasanak. A panaszok szamanak csokke-

[57] A Bizottsag 3. jelentése.
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nése mellett a statisztika mar azt is mutatja, hogy a fogyasztok a panasz hivatalos
benyujtasa helyett inkabb a , kdzvetlen megbeszélést” részesitették elényben.
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3. dbra: Beadvdnyok szdma havonta 2019-ben
(Forrds: Eurdpai Bizottsdg 3. jelentése, 2020, 3.)

A panaszok agazati megoszlasaban tovabbra is vezetnek a légitarsasagokat
érintd panaszok (14,8%), azt kovetik a ruhazati cikkek és 1abbelik (10,6%), majd
az informaciés és kommunikaciés technolégiak (6,2 %).

A korabbi évekhez hasonldan, a platformon hivatalosan benytjtott panaszok
83%-a a panasz benyujtasat kovetd 30 napot kdvetden automatikusan lezarult.
A panaszok 11%-at elutasitotta a kereskedd, mig 4%-ukat valamelyik fél visszavon-
ta. Ennek eredményeként tovabbra is csupan a panaszok 2%-a kertilt egy AVR-tes-
tiilet elé. Mindazonaltal, a panaszt benyujto (vagy kozvetlen megbeszélésben részt
vev() dsszes fogyaszto korében zajlott felmérés soran a valaszaddok 20%-a allitotta,
hogy a vitajukat a platformon vagy azon kiviil rendezték, és tovabbi 18%-uk vala-
szolta, hogy a kereskedével folytatott megbeszéléseik folyamatban vannak.

5. A Bizottsag 4. jelentése (2021. december), a pandémias idészak hatasa

A Bizottsag 2021. decemberben adta ki a 2020. évre vonatkoz6 statisztikai
jelentését.l>®

A jelentésen mar a COVID-jarvany hatasai is egyértelmien tiikroz6dnek.
Amint lathattuk korabban, az online vitarendezési platform hasznalata mar
ajarvany el6tt is folyamatosan, évrdl évre nétt, kovetve az online kereskedelem
elterjedését. A jarvany kitorése kovetkeztében a kijarasi korlatozasok miatt az
online kereskedelmet még tobben vették igénybe.

[58] A Bizottsag 4. jelentése.
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A statisztikai jelentés szerint a platformot 2020-ban 3,3 millié esetben keres-
ték fel a latogatdk, ami havi atlagban 275 000 latogatast jelent. Ez igen jelentGs
novekedés a 2019-es 2,8 millio, havonta atlagosan 200 000 latogatéhoz képest.
A legkiemelked6bb novekedést a COVID-jarvany els6 hdénapjaiban, az aprilis-
majusi id6szakban mérték.
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4. dbra: Ldatogatdsok szdma 2020-ban
(Forrds: Eurdpai Bizottsdg 4. jelentése, 2021, 2.)

Az adatokbdl megallapithat6 azonban, hogy a folyamat végén a latogatok kis
hanyada (17 461 f6) nytjtott csak be végleges panaszt. 30 319 latogatd kdzvetlen
egyeztetd megbeszélés iranti kérelmet nyujtott be, ami egyértelmiien mutatja
ennek a 2019-ben bevezetett Uj modulnak a valtozatlan népszertiségét. Ett6l
fliggetleniil azonban megallapithatd, hogy 2019 masodik félévéhez képest 70%-
kal n6tt mind a hagyomanyos panaszok, mind a kozvetlen egyeztetések szama.
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5. dbra: Beadvdnyok szdma havonta 2020-ban
(Forrds: Eurdpai Bizottsdg 4. jelentése, 2021, 3.)
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A pandémia leginkabb a turisztikai szektort stjtotta. Vélhetéen ennek tudha-
to be, hogy a légitarsasaggal kapcsolatos panaszok aranya a korabbi 14,8%-rol
25,15%-ra nétt. A légitarsasagok a korlatozasok kovetkeztében sok jaratot to-
roltek, és az utazdk is lemondtak a lefoglalt utak jelentds részét a jarvanytol vald
félelem, illetve a beutazasi tilalmak miatt. Sokan emlékezhetnek arra, hogy a lé-
gitarsasagok, illetve mas utazasi szolgaltatok milyen kaotikusan kezelték a visz-
szatéritési igényeket. A szolgaltatokat - a nyilvanvalé leterheltség és fejetlenség
miatt - sokszor nem lehetett a szokasos m6don (e-mailen, telefonon) elérni, ezért
valészintileg tobben is az online platformot valasztottak kapcsolatfelvételre.

Erdekes, de szintén a jarvanyhelyzetre visszavezethetd statisztikai adat,
hogy a leggyakrabban érintett agazatok koziil a masodik helyre ,jott fol” a jar-
miivek poétalkatrészeivel és tartozékaival kapcsolatos vitak szama (aranyuk
a 2019-es 2,1%-r6l 6,22%-ra n6tt). A multinacionalis ellatasi lancokkal és na-
gyon sok kinai beszallitoval miik6d6 jarmiipar a leallasok miatt sokszor nem
tudta a megrendelt jarmiiveket leszallitani, de még nagyobb gondot okozott az
alkatrészek és tartozékok utanpotlasa.

Ugyancsak ,beszédes” adat, hogy a panaszok agazati besoroldsa szerint
a szallashely-szolgaltatasok végeztek a dobogé harmadik fokan, 6,22%-kal. Az
ilyen iranyu panaszoknak a korabbi évhez képest tortént emelkedése bizonyara
az utazasoknak a keresked6 vagy a fogyasztoé altali visszamondasanak és az eb-
bél eredd, foleg visszatéritéssel kapcsolatos jogvitaknak koszonhetd.

A korabbi évek adatait6l némileg eltéréen, a panaszok 89%-a a panasz be-
nyujtasat kovetd 30 napot kovetGen automatikusan lezarult. A panaszoknak
a korabbiakhoz viszonyitva kisebb hanyadat, 6%-at utasitotta el a kereskedd,
mig 4%-ukat valamelyik fél visszavonta. Ennek eredményeként a panaszok 1%-a
kerilt csak egy AVR-testiilet elé.

Mindazonaltal, a panaszt benyujté (vagy kozvetlen megbeszélésben részt
vev() Osszes fogyasztd korében zajlott felmérés soran a valaszadok 20%-a alli-
totta, hogy a vitajukat a platformon vagy azon kiviil rendezték, és tovabbi 19%-uk
valaszolta, hogy a kereskedgvel folytatott megbeszéléseik folyamatban vannak.

6. Aktualis helyzet (2023. aprilis 22.)

A 2021. évre vonatkozban nem tette még kozzé a bizottsag a jelentését, de
a mar hivatkozott honlapon taladlhat6é korlatozott statisztikai informaciok -
a 2023. aprilis 22-i adatok - alapjan az alabbi kévetkeztetések vonhatok le. Osz-
szességében a platform indulasa 6ta a platformon keresztiil 145 194 panaszt
nyujtottak be. A legtobb (38 873) panasz - a keresked6 orszaga szerint vizsgalva
az adatokat - németorszagi keresked6t érintett. Glavanits Judit szerint a magas
ligyszamot az indokolhatja, hogy az eurdpai online kereskedelmi adatok alap-
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jan Németorszag vezet az export-tevékenységben.> Németorszigot a panasszal
érintett keresked6k szama alapjan Spanyolorszag koveti 18 044 panasszal, majd,
meglepé médon, Franciaorszagot és Olaszorszagot is megel6zve, Magyarorszag
kovetkezik 14 766 panasszal. A legtobb (2978) panaszt a magyar kereskedékkel
szemben lengyel fogyasztok nyujtottak be.

A fogyaszté orszaga szerinti panaszok 0sszesitett listajat is Németorszag ve-
zeti, 36 380 liggyel. A listan el6kel6 helyet foglalna el az Egyesiilt Kiralysag is,
de a BREXIT miatt mar nem szerepelnek a statisztikdkban. Az egy tagallamot
érint6 panasziigyek aranya 51,72%, ami azt jelenti, hogy az ligyek tobb mint a fe-
lében a platformon kezdeményezett ligyek fogyasztoja és szolgaltatodja is ugyan-
azon orszagban rendelkezik tartézkodasi hellyel. Ez az arany a Glavanits Judit
altal vizsgalt, 2020. majus 31-i allapothoz képest csokkenést mutat, de tovabbra
is ,megallapithatd, hogy a platform belf6ldi jogvitak rendezésére is kivaldan al-
kalmas”.® Magyarorszagon a fogyasztok altal eddig inditott 4411 tigybd&l 2778
magyarorszagi kereskedével szemben indult, ami azt jelenti, hogy Magyaror-
szagon a fenti aranynal még tobben, 63%-ban hasznaljak a platformot belf6ldi
vitarendezésre.

Mindezek mellett a masik oldalrél hangsulyozni kell, hogy az ligyek majdnem
felében az unids polgarok a hataron atnyulé ligyek rendezésében hasznaljak
a platform nyelvi hid funkciéjat.

Az eddig benytjtott 6sszes panasz agazati listajat tovabbra is a légitarsa-
sagok vezetik 18,35%-kal, amin még éreztetik a hatasukat a pandémia kiugré
szamadatai. A listan kovetkez6 ruhazati cikkekre és labbelikre a fogyasztok
9,51%-a, a informacios és kommunikacios technolégiai termékekre a fogyasztok
6,6%-a panaszkodott.

V. KITEKINTES A PLATFORM MAGYARORSZAGI MUKODESERE; A BEKELTETO
TESTULETEK TAPASZTALATAI

1. Az online vitarendezésben részt vevd testiiletek

Az online vitarendezési platformon keresztiil jelenleg 22 magyarorszagi alter-
nativ vitarendezési forum érhetd el. Ezek a Budapesti Békéltet6 Testiilet és vala-
mennyi varmegyei békéltetd testiilet, valamint a Pénziigyi Békéltets Testiilet.

A fenti testiiletek koziil kezdetben csak a Budapesti Békéltet6 Testiilet és
a Pénzligyi Békéltetd Testiilet volt akkreditalt, a platformon keresztiil elérhetd
magyarorszagi alternativ vitarendezési forum.

A Budapesti Békéltetd Testiiletnek eleinte kiemelt szerep jutott. A testiilet
latta el a platformmal kapcsolatos online tanacsadé pont szerepét is Magyaror-

[59] Glavanits, 2020, 350.
[60] Glavanits, 2020, 350.
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szagon. 2019. szeptember 1-t6]l médosult a fogyasztovédelmi torvény. Ekkortol
a fogyasztovédelemért felelds miniszter latja el az OVR-rendelet szerinti tagal-
lami online vitarendezési kapcsolattart6 pont feladatait.®yl] A konkrét kapcso-
lattarté pont 2019. szeptember 1-t6] az Eurdpai Fogyaszt6i Kozpont lett, amely
jelenleg az Igazsagligyi Minisztérium keretében miikodik. 2019. szeptember 1-ig
a fogyasztovédelmi torvény szerint - a pénziigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos
jogvitak kivételével - a Budapesti Békéltetd Testiilet kizardlagos illetékesség-
gel rendelkezett Magyarorszagon a hataron atnyuld, online vasarlasbol fakadd
fogyasztovédelmi vitas ligyek eldontésére. A 2019. szeptember 1-t6] hatalyos
szabalyozas szerint online adasvételi vagy online szolgaltatasi szerzddéssel
Osszefliiggd hataron atnyuld fogyasztdi jogvita esetén a fogyasztovédelemért
felel6s miniszter altal rendeletben kijellt kamara altal miikddtetett békéltetd
testiilet illetékes.[*” A vonatkoz6 rendelet szerint a f6varosi mellett mar minden
varmegyei kamara mellett mikodo békéltet6 testiilet eljarhat ilyen iigyekben, az
Fgytv. 20. §-aban meghatarozott illetékességi szabalyok figyelembevételével.l**

Ez aldl csak a pénziigyi fogyasztdi jogvitak kivételek. Ezekben az tigyekben
mint alternativ vitarendezési forum, a kezdetekt6l a Magyar Nemzeti Bank
mellett mikodo6 Pénziigyi Békéltet Testiilet jarhat el. A vonatkozé magyar sza-
balyozas szerint a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet hataskorébe és illetékességébe
tartozik a fogyaszté és a torvényben részletezett személyek vagy szervezetek
kozotti - szolgaltatas igénybevételére vonatkozd - jogviszony létrejottével és
teljesitésével kapcsolatos vitas ligy (a tovabbiakban: pénziigyi fogyasztoéi jogvi-
ta) birdsagi eljarason kiviili rendezése.[®*

2. ADbékéltetd testiiletek tapasztalatai
a. A Budapesti Békéltets Testiilet

Bar a fenti szabalyozas szerint a varmegyei békéltets testiiletek is jogosul-
tak eljarni az OVR platform alternativ vitarendezési testiileteként, a honlapokon
talalhatdé beszamolok szerint a korabbi kivételezett helyzetére is tekintettel el-
s6sorban a Budapesti Békéltet Testiilet rendelkezik az OVR platform hasznala-
taval kapcsolatban relevans tapasztalatokkal.

A testiilet a 2017. évi beszamoldjaban rogzitette, hogy a platform hasznala-
taval kapcsolatban szerteagazé tapasztalatokra tett szert, és mind hataron at-

[61] A fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. tv. (Fgytv.) 19. § (1) bekezdés.

[62] Fgytv.18. § (5) bekezdés.

[63] ADbékéltet6 testiileti tagsagi feladat ellatasara vonatkozd palyazat szabdalyairél és a békéltet6 tes-
tiileti tagok dijazasarél, valamint az online adasvételi vagy online szolgaltatasi szerz6déssel dsszefiiggd
hatdron atnyulé fogyasztoi jogvita esetén eljaré békéltetd testiiletek kijel6lésérdl szolé 26/2019. (VIIL
26.) ITM rendelet 14. §-a

[64] A Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 96. § (1) bekezdés.
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nyudl6, mind a belfoldi online tigylettel talalkoztak a gyakorlatban.®s! A besza-
molo szerint - az eurdpai trenddel egyezden - jelentds volt a légitarsasagokkal
kapcsolatos kérelmek aranya, amelyek tobbnyire jaratkéséssel, jarattorléssel,
potdij-felszamitassal, kartalanitasi igények elutasitasaval voltak kapcsolatosak.
Szamottevd volt az internetes vasarlasokkal (hibas, hidnyos teljesitéssel) kap-
csolatos és az online piactéri szolgaltatasok (pl. internetes arverési portalok,
aprohirdetések) miatt beadott panaszok szama is.

A platform miikodését is érintd tovabbi, érdekes tapasztalatokat osztott meg
atestiilet a 2019. évi beszamoléjaban.[©e!

Az online vitarendezési kapcsolattart6 ponti tapasztalataikkal kapcsolatban
arra mutattak ra, hogy ,...az online kérelem t6bbszor el sem jut az eljarni jogo-
sult békéltetd testiilethez, hiszen a vita megoldddik mar azt megel6z6en, hogy
a testiilet a beadvanyt megkapna. Az ligyr6l ugyanis el§szor nem az alternativ
vitarendezési forum értesiil, hanem maga az érintett keresked4, miutan a fo-
gyaszté hianytalanul kitoltotte az online vitarendezési eljaras meginditasara
szolgalo elektronikus trlapot. Itt pedig ugyanazzal az érdekes tendenciaval le-
het talalkozni, mint amir6l a békéltetd testiiletek maguk is sokszor beszamol-
nak az eredményességet illetéen a személyes részvétellel jaro, »hagyomanyos«
eljarasokban. Az internetes kereskeddk, egyéb online szolgaltatast nyujté val-
lalkozasok szandéka ugyanis egyértelmii: megegyezni a lehetd leggyorsabban
és legolcsdbban a fogyasztdval mar kézvetleniil, megkimélve az idét, és igy elke-
rilni valamennyi hivatalos szerv jogi eljarasat. Marpedig a fogyasztdvédelmi al-
ternativ vitarendezési forumok, azaz a békéltet testiiletek épp ilyen - ingyenes,
egyszer(i, de mégis - jogi eljarast folytatnak le.”®”

Mindemellett azt a kovetkeztetést is levontak, hogy a keresked6 motivaci-
6jatdl fiiggetleniil a f6 mozzanat - ami el6reviszi a vita megoldasat - az, hogy
a fogyaszto megteszi az elsé 1épést a jogorvoslat érdekében és kérelmet nyujt be
az unio6s honlapon a vallalkozassal szemben.

b. A Pénziigyi Békélteto Testiilet

Dr. Cserépi Judit, a Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja 2021-ben irt értékelé-
sében a platformot felhasznalébarat, konnyen kezelhetd, egyszerii felépitésii
oldalként jellemezte. Megallapitotta, hogy leggyakrabban a biztositasi teriiletet
érintG kérelmek érkeztek az online platformon keresztiil, aminek az lehet az oka,
hogy az online szerz6déskotés leginkabb a biztositasok, azon beliil is az utas-
biztositasok és a kotelez6 gépjarmii-felelGsségbiztositasok terén terjedt el szé-
les korben, és emiatt tobb lehet az ebbdl szarmazo online fogyasztéi jogvita is.
Kitért arra, hogy a COVID-jarvany az online tér felé terelte a fogyasztdkat, igy
a szerz6déskotéseket is, és felhivta a figyelmet arra, hogy az e szerz6désekbdl

[65] Budapesti Békéltetd Testiilet beszamold, 2017, 52.
[66] Budapesti Békéltetd Testiilet beszamold, 2019.
[67] Budapesti Békéltetd Testiilet beszamold, 2019, 64.
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eredd esetleges pénziigyi jogvitak az OVR platformon keresztiil - a testiilet se-
gitségével - gyorsan, koltséghatékonyan és biztonsaggal megoldhatok.

A Pénzligyi Békéltet6 Testiilet gyakorlatat illetéen utalt arra, hogy a testi-
let els6sorban egyezségkotésre torekszik. Az OVR platformon keresztiil indult
tigyekben is a felek kozott tobb alkalommal egyezség jott létre. Azonban a tes-
tiilet hozott kotelezést tartalmazé hatarozatot is, melyet a szolgaltaté az abban
foglaltak szerint teljesitett.[*”!

Kifejtette azt is, hogy a testiilet a platformon keresztiil kommunikal a felek-
kel. Online levelezéssel oldja meg az ligyet, ha sziikséges, tovabbi iratokat bekér-
ve a felektdl. A vonatkozé hatarozatot szintén az OVR platformon keresztiil kiildi
meg az érintetteknek.’"

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet 2022. évi jelentése az aldbbiakban 6sszegezte
az OVR platformmal kapcsolatos tapasztalatait.!!

2016-ban azzal a céllal jott 1étre az OVR platform, hogy tébbek kozott az on-
line pénziigyi szolgaltatasok kapcsan felmeriilé vitak rendezésének egyszerd,
hatékony, gyors és ingyenes formaja legyen, a foldrajzi tavolsagtdl fiiggetlendl.
A célazvolt, hogy egyszertsitse a felek és az eljar6 forumok kozotti kommunika-
ciot, és ezaltal felgyorsitsa a vitarendezést. A pénziigyi szektorban a biztositasi
teriilet érintett leginkabb az online szerzédéskotések vonatkozasaban, és ebben
a korben lehetett szamitani az OVR platformon keresztiil benyujtott kérelmek
szamanak novekedésére. A békéltetd testiilet azonban azt tapasztalta, hogy
a kérelmezdk jellemz8en nem hasznaltak az OVR platform adta lehetéségeket,
inkabb a tradicionalis médokon, postan keresztiil, tigyfélkapun, a kormanyhi-
vataloknal vagy a Testiilet honlapjan online nytjtottak be kérelmiiket. 2022-ben
mindossze 3 kérelem érkezett az OVR platformon keresztiil, ebbél december
31-ig 2 ligy fejez6dott be. Az egyik lezart ligyben olyan szolgaltato volt érintett,
amelyre vonatkozo6an a Testiilet nem rendelkezett hataskdrrel, igy az erre vo-
natkozé kérelem érdemi elbiralas nélkiil elutasitasra keriilt. A masik lezart iigy-
ben a kérelmez6 igénye nem volt megalapozott.

VL. OSSZEGZES

Fernando Esteban de la Rosa 2017-ben megjelent cikkében az OVR platformot
az elsé 1épéseit megtevd csecsembhéz hasonlitotta. Uttérd jogalkotasi eszkoz-
ként irta le, amellyel kapcsolatban még nem volt vilagos, hogy képes lesz-e betol-
teni a rendeltetését. Leszogezte, hogy annak érdekében, hogy a platform ne val-
jon az unids online vitarendezés megoldasa helyett annak Achilles-sarkava, az

[68] Cserépi, 2021, 2.
[69] Cserépi, 2021, 2.
[70] Cserépi, 2021, 2.
[71] Jelentés a Pénziigyi Békéltetd Testiilet éves tevékenységérol, 2022, 136.

AZ EUROPAI FOGYASZTOI JOGVITAK ALTERNATIV RENDEZESE ONLINE... 183



FORUM

EU-nak nyitottnak kell maradnia a fejlédésre, hogy a teremtmény egészségesen
tudjon novekedni, és ne akadalyozza az igazsagszolgaltatashoz val6 hatékony
hozzaférést.’?

A dolgozatban bemutattam, hogy tapasztalatok és a statisztikai adatok is azt
tamasztjak ala, hogy a kezdeti, bizonytalan 1épéseket kovetden a platform egy
felhasznaldobarat, konnyen kezelhetd, informativ feliiletté valt. A fogyasztok és
a kereskedGk korében is n6tt az ismertsége, és évrol évre névekvd szamban vet-
ték igénybe a fogyasztok a panaszaik elGterjesztésére. A platformrol elérhetd
alternativ vitarendezd testiiletek szama is szépen gyarapodott. A kezdeti 300
helyett ma mar 468 forumhoz lehet fordulni.

Viszonylag hamar megallapithat6 volt azonban, hogy a panaszok csak nagyon
kis szazalékban jutottak el végiil alternativ vitarendezési forum elé. A Bizottsag
2019-es implementacids jelentésében ezt egyrészt arra vezette vissza, hogy a fe-
leknek az OVR-rendelet szerint meg kell egyezniiik egy alternativ vitarendezési
forumban ahhoz, hogy a platform tovabbitsa a panaszt, és az esetek nagy részé-
ben e megallapodas hidnyaban az ligy befejez6dott. Ez azonban nem jelentette
azt, hogy a felek kozott ne jott volna létre kommunikacié vagy megegyezés. A Bi-
zottsag altal végzett felmérések szerint az esetek nagy hanyadaban a panasz be-
nyujtasat kovetden a kereskedd kozvetleniil felvette a kapcsolatot a fogyaszto-
val, és a platformon kiviil, bilateralisan rendezte a jogvitat. A platformnak tehat
mar a kezdetekben jelentds hozzaadott értéke volt a felek kozotti kommunikacio
és a kozvetlen megegyezések elGsegitése.

Okulva a tapasztalatokbol, a hianyossagok orvoslasara 2019 jaliusaban két
fontos ujitast vezettek be az OVR platformon. A latogatok egyrészt elvégezhet-
nek egy onellendérzésre szolgald tesztet, amelynek segitségével azonosithatjak
a szamukra legmegfelel6bb jogorvoslati megoldast a konkrét iigylikben. Masrészt
a fogyasztok lehetdséget kaptak arra, hogy a kereskeddvel megosszanak egy pa-
nasztervezetet, miel6tt azt hivatalosan benyujtanak, annak érdekében, hogy meg-
kiséreljék kozvetleniil rendezni a vitat (,kozvetlen megbeszélés” modul).

A valtoztatas azonnal éreztette a hatasat. A hivatalosan benyujtott panaszok
szama jelent6sen csokkent, a fogyasztok a panasz hivatalos benyujtasa helyett
inkabb a ,kozvetlen megbeszélést” részesitették elényben. Az 6nellendrzésre
szolgalo tesztet is sokan elvégezték.

A véglegesen benyujtott panaszoknak tovabbra is majdnem 89%-a a panasz
benyujtasat koveté 30 napot kovetéen automatikusan lezarult, és a panaszok
1%-a keriilt csak egy AVR-testiilet elé.

Mindazonaltal, a panaszt benyujté (vagy kozvetlen megbeszélésben részt
vevd) osszes fogyasztd korében zajlott felmérés soran a valaszadok 20%-a alli-
totta, hogy a vitajukat a platformon vagy azon kiviil rendezték, és tovabbi 19%-
uk valaszolta, hogy a kereskeddvel folytatott megbeszéléseik folyamatban van-
nak.

[72] delaRosa, 2017, 30.
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A platform miikodésével kapcsolatban megallapithaté tehat, hogy arra min-
denképpen jol hasznalhatd, hogy rajta keresztiil akar az azonos, akar a kiillénbo-
z6 orszagbeli fogyasztok és kereskeddk kozott a kommunikacié 1étrejojjon, és
ajogvita békés uton lezaruljon. A tapasztalat azt mutatta, hogy pusztan a panasz
vagy panasztervezet benyujtasa sok esetben arra sarkallta a kereskedéket, hogy
a fogyasztokkal megegyezzenek.

A platformnak azonban még vannak orvosolandd hianyossagai.

Az a cél, hogy alternativ vitarendez6 forum bevonasaval oldédjon meg a jog-
vita, nem val6sult meg. Itt bizonyara nem a forumokkal van baj. Valamennyi tes-
tiilet akkreditalt, az AVR-iranyelvben irt egységes elveknek megfelels szervezet.
A miikodésiikrdl és az eljarasukrol atfogd informacio talalhaté a platformon az
Uni6 valamennyi hivatalos nyelvén.

Az alternativ forumhoz valé eljutast akadalyozza, hogy a rendelet szerint 6n-
magaban a kereskedd passzivitasa folytan automatikusan véget érhet az eljaras
akkor is, ha egyébként nemzeti joga vagy alavetéses megallapodasa miatt kote-
les volna egyiittmiikodni valamely alternativ vitarendezési forum eljarasaban.
Ilyen esetekben Palfi Ddora elemzése szerint ,az eljardsnak nem szabadna meg-
akadnia pusztan amiatt, mert a keresked6 nem valaszol, mert igy a fogyaszto té-
vesen arra a kovetkeztetésre juthat, hogy az alternativ vitarendezés az tigyében
nem vehetd igénybe, ami stlyosan akadalyozna a tag értelemben vett igazsag-
szolgéltatashoz val6 hozzaférését”."*l Egyetértek javaslataval, mely szerint a ke-
reskedd szamara kotelezgvé kellene tenni a valaszadast akkor is, ha a keresked
alavetés vagy jogszabaly alapjan nem koteles részt venni alternativ vitarendezé-
si eljarasban.l’

Az alternativ forumok bevonasahoz azt is sziikséges lenne biztositani, hogy
valamennyi AVR-forum a platformon keresztiil kommunikalva, a forditasi szol-
galtatast hasznalva vegyen részt a jogvita megoldasaban. A vitarendezés je-
lenleg is lefolyhat a platformon, erre adottak az eszk6zok, ugyanakkor ennek
a lehetGségnek az igénybevétele nem kotelessége a forumoknak. Jelenleg el-
képzelhet6 tehat, hogy a felek olyan férumban allapodnak meg, amelyik nem
a platformon kommunikal, és amelynek a nyelvét a fogyaszté nem ismeri. Meg-
nyugtaté ugyanakkor, hogy a magyar békéltetd testiiletek hajlandéak a platform
feliiletét hasznalni.

Az alternativ féorumok ismertségét is érdemes lenne tovabbi, célzott kampa-
nyokkal mind a fogyasztok, mind a keresked6k kdrében novelni, mivel a feleket
az altaluk nem ismert hatésaggal szemben érzett esetleges bizalmatlansag is
visszatarthatja a vitarendezd testiiletek igénybevételétdl.

Sokat lenditene a platform kihasznaltsagan az is, ha az AVR-iranyelvvel 6ssz-
hangban a platform nemcsak az online, hanem az offline tigyletekb6l eredd fo-
gyasztdi jogvitak alternativ rendezésére is hasznalhat6 lenne. Az online ligyle-
tekre szlikités ,nehezen védhetd, szembe megy a piaci alapon miikodé alternativ

[73] Palfi, 2021, 205.
[74] Palfi, 2021, 206.
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vitarendezés nemzetkdzi trendjeivel, ahol a vitas ligylet formajatol fiiggetleniil
garantalt az online vitarendezés”.”

A fentiektdl fliggetleniil azonban az a meggy6z6désem, hogy a platform nem
valt, nem valik az online vitarendezés Achilles-sarkava. Egyetértek Nagy Gel-
lérttel, aki szerint a kritikdk figyelembevétele mellett ,kijelenthetd, hogy az
online vitarendezési platform létrehozasaval és miikodtetésével sikeriilt mind
a fogyasztdk védelmét, mind a jogvitak gordiilékenyebb orvoslasat egy maga-
sabb szintre emelni, kihasznalva a digitalis fejlédés altal nyujtott lehet6ségeket.
A jogvitak megoldasanak virtualis térbe koltoztetésére annal is inkabb sziikség
van, mivel a fiatal generaciok feln6tté valasaval, az online eszkozok térnyeré-
sével 6sszhangban, a vitarendezések modja és az egyes vitarendezési eljarasok
igénybevétele is médosulni fog.””¢!
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=HU
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=HU
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.privacy.show
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.privacy.show
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?consumer-question3=N&complaintType=1&event=main.complaints.new
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?consumer-question3=N&complaintType=1&event=main.complaints.new
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2

Your Europe portal: Fogyasztoi jogvitak rendezése. (Elérhetd: https://europa.eu/you-
reurope/citizens/consumers/consumers-dispute-resolution/out-of-court-procedures/
index_hu.html. Letoltés ideje: 2023. aprilis 7.).

AZ EUROPAI FOGYASZTOI JOGVITAK ALTERNATIV RENDEZESE ONLINE... 189



Szerényi Gdbor grafikdja

MAROS MIKLOS

190



	_GoBack

