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1. Bevezetés

Az elmult 32 évben az Europai Unid kialakitotta az EU egységes piacan gazdasagi
tevékenységet folytatd fogyasztokat védd és szamukra jogokat biztositd alapvetd fogyasztoi
jogok atfogo rendszerét. Példaul az unids fogyasztok 14 napon belll jogosultak visszakildeni
az online vasarolt termékeket, vagy a garanciaiddn beliil megjavittatni vagy kicseréltetni a
termékeket. E jogokon alapulnak a fogyasztok elvarasai, és e jogok vallalkozasok altali
tiszteletben tartasa elOsegiti, hogy a kiskereskedelmi piacok megbizhatok és versenyképesek
legyenek, tovabba elémozditja unidés gazdasigi novekedést'. Annak érdekében, hogy a
fogyasztok, a vallalkozasok ¢és az egységes piac egésze részesiiljon ezekbdl az elényokbol, az
uniés fogyasztdvedelmi jogot tiszteletben kell tartani és ha ez nem térténik meg, akkor
érvényesiteni kell.

Az anyagi fogyasztovédelmi jogi eldirasok mellett ezért az unids politikai dontéshozok a
jogalkotasi és nem jogalkotasi eszkdzok olyan rendszerét alakitottak ki, amely a fogyasztoi
jogok tagéllamokban torténd hatékonyabb érvényesitését célozza (a tovabbiakban: unids
jogérvényesitési eszkoztar). A fogyasztdi jogvitdk alternativ rendezése (a tovabbiakban:
alternativ vitarendezés) — vagyis a fogyasztoi jogvitak birdséagi eljarason kivili vitarendezési
mechanizmusok Gtjan torténé rendezése — alapvetd osszetevéje ennek az eszkoztarnak.” Ez az
eszkoz a hatvanas évek végén valt el6szor ismertté Europaban, a kilencvenes évektdl kezdve
pedig egyre tobb tagallamban kezdett elterjedni. Az unios politikai dontéshozok eldszor nem
kotelezd szabalyok® és egyes agazatokra vonatkoz6 jogalkotas Gtjan foglalkoztak a fogyasztoi
alternativ vitarendezessel, eléirva a tagallamok szamara a birosagi eljarason kiviili
vitarendezési mechanizmusok 6sztonzését® vagy az ezekhez torténd hozzaférés biztositasat’.
A fogyasztdi jogvitak alternativ rendezésérdl szolo 2013/11/EU iranyelvvel (fogyasztoi
alternativ vitarendezési iranyelv)® és a fogyasztéi jogvitak online rendezésérél sz6ld (EU)
524/2013 rendelettel (fogyaszt6i online vitarendezési rendelet)’ létrejétt a fogyasztoi
alternativ vitarendezés és online vitarendezés horizontélis jogszabalyi kerete. Ahogy ezt a

! Ahogyan azt a Bizottsag 2018. &prilis 11-i, ,,Uj megallapodas a fogyasztéi érdekekért” cimii kdzleménye

(COM[2018] 183 final) emliti, a fogyaszt6i kiaddsok alkotjak az EU GDP-jének 56 %-at, és a Bizottsdg
fogyaszt6i eredménytdblajanak adatai szerint kdvetkezetesen pozitiv dsszefliggés all fenn a fogyasztoi
koriilmények és a kiilonbozo tagallamok gazdasagi helyzete kozott.

Az |. melléklet tartalmazza az unids jogérvényesitési eszkoztarban szerepld eszk6zok indikativ attekintését.
A Bizottsag 1998. marcius 30-i 98/257/EK ajanlasa a fogyasztdi jogvitdk birdsagi eljarason Kkivili
rendezésére hataskorrel rendelkezd testiiletekre vonatkozd elvekr6l (HL L 115., 1998.4.17., 31.0.) és a
Bizottsdg 2001. aprilis 4-i 2001/310/EK ajanlasa a fogyasztdi jogvitak k0zds megegyezésen alapuld
rendezésében eljard birdsagon kiviili szervekre vonatkozé elvekr6l (HL L 109., 2001.4.19., 56. 0.). A két
ajanlas a ,,Cselekvési terv a fogyasztok igazsagszolgaltatdshoz vald hozzaférésér6l és fogyaszt6i vitak
rendezésérdl a belsé piacon” cimii 1996-0s bizottsagi cselekvési terven alapul (COM[96] 13 final).

Példaul a 97/67/EK iranyelvnek a kozosségi postai szolgaltatdsok belsé piacanak teljes megvalositasa
tekintetében torténé modositasarol szold 2008/6/EK irdnyelv 19. cikke (1) bekezdésének harmadik
albekezdése (HL L 52., 2008.2.27., 3. 0.).

Példaul a fogyasztoi hitelmegallapodasokrdl és a 87/102/EGK tanacsi iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl
sz616 2008/48/EK iranyelv 24. cikke (HL L 133., 2008.5.22., 66. 0.).

Az Europai Parlament és a Tanacs 2013/11/EU iranyelve a fogyasztoi jogvitak alternativ rendezésérol,
valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasardl (fogyasztoi alternativ
vitarendezési iranyelv), HL L 165., 2013.6.18., 63. 0.

Az Europai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérdl,
valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasardl (fogyasztéi online vitarendezési
rendelet), HL L 165., 2013.6.18., 1. 0.



Bizottsag az ,,Uj megallapodas a fogyasztoi érdekekért” cimii kozleményében bejelentette, a
fogyasztdi alternativ vitarendezés/online vitarendezés keretének erdsitését prioritasként kezeli
arra iranyulo erbfeszitései soran, hogy teljessé tegye az unios jogérvényesitési eszkoztérat, a
meglévo jogérvényesitési eszkozoket teljes mértékben hatékonnya tegye, valamint biztositsa,
hogy az unios fogyasztovédelmi jog teljes kortien megvaldsitsa az attdl varhato elonyoket.

Ezt a jelentést a fogyasztoi alternativ vitarendezési irdnyelv 26. cikkével és a fogyasztoi
online vitarendezési rendelet 21. cikkének (2) bekezdésevel 6sszhangban nyujtottak be. A
jelentés a kovetkezd informacidforrdsok alapjan értékeli a két jogi eszkozzel 1étrehozott
fogyasztoi alternativ vitarendezés és online vitarendezes jogi keretének alkalmazasat:

e Az alternativ vitarendezési iranyelv végrehajtasat szolgalo tagallami jogalkotas;

e A tagidllamok fogyaszt6i alternativ vitarendezésért felelds nemzeti illetékes
hatosagainak (,,nemzeti illetékes hatosagok™) az alternativ vitarendezési forumok
kialakitasarol és miikodésérdl szolo, az alternativ vitarendezési iranyelv 20. cikkének
(6) bekezdésével 6sszhangban 2018-ban benyujtott jelentései;

e A nemzeti illetékes hatosadgokkal 2018. november 20-an tartott talalkozo;

e Az alternativ vitarendezési talalkoz6 (2018. junius 11-12.)® és a Bizottsag altal az
érdekelt felek szamara szervezett egyéb események® eredményei;

e Az eurdpai online vitarendezési platform mikodésérdl sz6lo, az online vitarendezési
rendelet 21. cikke (1) bekezdésének megfeleléen benytjtott 2017. és 2018. évi
jelentések (,,online vitarendezési jelentések”)lo;

e A tagéllamok online vitarendezési kapcsolattartd pontjainak az online vitarendezési
rendelet 7. cikke (2) bekezdés (b) pontjanak megfeleléen 2018-ban benydjtott
tevékenységi jelentései;

e Talalkozok az online vitarendezési kapcsolattartd pontok haldzataval; és

e egyéb forrasok.™

Csak 2018 vége o6ta allnak rendelkezesre atfogd unids fogyasztoi alternativ vitarendezési
helyzetképek'?, igy az alternativ vitarendezés hasznélatéara vonatkozé adatok korlatozottak
voltak.

Az alternativ vitarendezési talalkozo egy interaktiv miihelytalalkozokat kinald két napos haldzatépitd
esemény volt, amelyen az eurdpai alternativ vitarendezési kozdsség tobb mint 350 képviseldje vett részt,
beleértve a fogyasztok és az Uzleti vallalkozasok képviseldit, a szabalyozokat, a tudomanyos szakembereket
és az alternativ vitarendezési testiiletek 187 képvisel6jét. Az esemény tagallami szinten tovabbi
egytttmikodési kezdeményezéseket indukalt (pl. alternativ vitarendezési halozatok, nemzeti szintl alternativ
vitarendezési talalkozo).

Példaul a TRAVEL_NET indit6 eseménye, amely a személyszallitds és az utazasi &gazat fogyasztéi
jogvitaival foglalkozd alternativ vitarendezési forumok haldzata (Berlin, 2017. november 10.); A ruhazati és
l&bbeli 4gazat legfontosabb kiskeresked6i részére szervezett kerekasztal megbeszélés (Briisszel,
2017. december 13.).

A kovetkezd cimen érhetd el az online vitarendezési platformon
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Példaul a Bizottsagnak benyujtott allampolgéari panaszok; felhasznal6i visszajelzések az online vitarendezési
platformon; a Bizottsag altal folytatott alternativ vitarendezési és online vitarendezési kommunikacios
kampanyok; az alternativ vitarendezési forumok éves tevékenységi jelentései; konferencidk; tanulmanyok;
tudomanyos publikaciok.

Lasd alabb a 3. c) szakaszt.
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

2. A fogyasztdi alternativ vitarendezés és online vitarendezés unids jogi kerete —
célkitiizések és o jellemzok

A fogyasztovédelmi jogvitak birdsagon kiviili rendezése jelentds potencialt rejt a fogyasztok,
a kiskereskedok ¢és altalaban az igazsagszolgaltatds szdmdra. A konnyli, méltanyos ¢és
koltséghatékony alternativ vitarendezés erdsiti a fogyasztdi bizalmat a kiskereskeddktol
torténd vasarlas soran, kiilondsen online kornyezetben. Az alternativ vitarendezési eljarasok
kevésbé formalis és jellemzden egyeztetésen alapuld jellege lehetévé teszi, hogy a felek a
jogvita felmeriilését kovetéen is fenntartsak az tigyfélkapcsolatukat. Az alternativ
vitarendezési eljarasokban részt vevo gyartok és kiskereskeddk fontos visszajelzést kapnak a
termékeik ¢és szolgaltatasaik mindségérdl, tovabba a birdsagi eljarasok koltségeinek
megtakaritisa és az ligyfélszolgdlatuk magas szinvonaldnak demonstraldsa révén elonyre
tesznek szert versenytarsaikkal szemben. Az alternativ vitarendezesi férumok tényleges
rendelkezésre alldsa csokkenti tovabba a birésagok munkaterhét, kulonds tekintettel a
kisértékti perekre. A 2013/11/EU iranyelv és az 524/2013/EU rendelet célja ennek a
potencialnak a kihasznélasa egy olyan jogszabalyi keret nyujtasa révén, amely biztositja, hogy
a fogyasztok a kereskeddkkel szembeni szerzddéses jogvitdik rendezése érdekében magas
szintli alternativ vitarendezési eljarasokhoz férjenek hozzd, beleértve egy tdbbnyelvi,
webalapu online vitarendezési platform hasznalatat is.

a) 2013/11/EU irényelv

Az iranyelv alapjan a tagallamok 6sztonzik az uniés fogyasztokat az alternativ vitarendezés
hasznalatdra és biztositjak, hogy a fogyasztok igazolt mindségli alternativ vitarendezési
férumokhoz fordulhassanak egy olyan unios kereskedével fennalld jogvitajuk rendezése
érdekében, amelytél egy terméket vagy szolgaltatast vasaroltak.'* Ez magaban foglalja az
Unidn beluli, fogyasztok és Uzleti vallalkozasok kozotti, belfoldi és hatarokon atnyualo
jogvitakat, lényegében az Osszes kiskereskedelmi agazatban (,,teljes alternativ vitarendezési
lefedettség™), fiiggetlentil attol, hogy a vésarlasra online vagy offline keriilt sor. Az iranyelv
az alternativ vitarendezési forumok, az altaluk miikodtetett alternativ vitarendezési eljarasok
és — kisebb mértékben — az alternativ vitarendezési eljards eredményét meghatarozé anyagi
szabalyok szamara kotelezd mindségi kdvetelményként fogalmazza meg a hozzaférhetdség, a
szakertelem, a fliggetlenseég, a partatlansag, az atlathatdsag, a hatékonysag, a méltanyossag, a
szabadsig ¢és a jogszeriség alapelveit.'® A megfelelést egy egyedi akkreditaciés és
ellendrzérendszer biztositja: A tagallamok kijelolik a nemzeti illetékes hatosagokat, amelyek
megalkotjak és vezetik azoknak az alternativ vitarendezési férumoknak a nemzeti jegyzékeit,
amelyek tekintetében akkreditaltak az irdnyelv mindségi kdvetelményeinek valdo megfelelést.
Az akkreditalt alternativ vitarendezési férumok nemzeti jegyzékeirdl tdjékoztatni kell a
Bizottsagot. A nemzeti illetékes hatdsdgok folyamatosan ellendrzik az alternativ vitarendezési
forumok megfelelését és csak a megfeleld alternativ vitarendezési forumok maradhatnak a

3 Lésd az alternativ vitarendezési iranyelv 5. cikkének (1) bekezdését. A rendelkezés nem csak azt irja el a

tagallamok szamara, hogy az alternativ vitarendezési férumok részére biztositsa egy atfogd nemzeti
infrastruktura rendelkezésre allasat, hanem azt is, hogy segitse eld a fogyasztok hozzaférését ehhez az
infrastruktirahoz.

Y A min8ségi kovetelményeket az iranyelv I1. fejezete tartalmazza (5-12. cikkek).



jegyzékben. Bizonyos koriilmények fennallasa esetén a kereskeddk kotelesek a fogyasztokat
tajékoztatni az Oket érinté jogvitak rendezésére illetekes alternativ vitarendezési forumrdl
vagy férumokrol.®

Az irdnyelv a minimalis harmonizaci6 megkozelitését koveti. Nem ir eld egy meghatarozott
modellt az alternativ vitarendezési forum szervezeti formaja*®, finanszirozasi modellje'” vagy
terilleti és &gazati hataskore™ tekintetében. Ugyanigy, az irdnyelv nem ir elé egy
meghatérozott tipusu alternativ vitarendezési eljarast'® és nem szabalyozza azt a kérdést, hogy
az eljérasban vald részvétel onkéntes-c¢ vagy kotelez6?, illetve, hogy az eljaras eredménye
kotelezd erejii-e?’. Figyelemmel az iranyelv minimalis harmonizéaciés megkozelitésére, a
tagallamok kialakithatnak vagy fenntarthatnak az irdnyelvben lefektetetteknél szigoribb
mindségi kovetelményeket is.? fgy a tagallamok jelentés szintli rugalmassagot élveznek a
»teljes alternativ vitarendezési lefedettség” biztositdsdra és a nemzeti alternativ vitarendezési

rendszeriik kialakitasara vonatkozo kotelezettségiiknek torténd megfelelés terén.”

b) Az 524/2013/EU rendelet

Az online vitarendezési rendelet épit az alternativ vitarendezési iranyelv alapjan kialakitott,
igazolt mindségli alternativ vitarendezési forumok infrastruktirjara, és azt alkalmazza az
online vasarolt termékekkel vagy szolgaltatdsokkal kapcsolatos fogyasztdi jogvitakra. A
rendelet célja kifejezetten az egyseges piac digitalis dimenzidjanak fokozasa.

A rendelet alapjan a Bizottsag hozza létre és tartja fenn az eurdpai online vitarendezési
platformot. Az online vitarendezési platform egy olyan tobbnyelvii interaktiv weboldal, amely
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Lasd az alternativ vitarendezési iranyelv 13. cikkét.

Koz- vagy maganintézmény.

Koz-, magan- vagy vegyes finanszirozas.

Vagyis hogy az alternativ vitarendezési forum az adott tagallam teriiletének egészén vagy csak a régidinak
egy részében letelepedett keresked6kkel szemben fenndlld jogvitidk rendezésében vesz-e részt; valamennyi
vagy csak bizonyos kiskereskedelmi agazatokban felmeriilé fogyasztévédelmi jogvitak tigyében jar-e el.
Fogyaszt6i panasztestilet, egyeztetés, medidcid, ombudsman, valasztottbirdsag vagy egyéb, beleértve a fent
emlitett eljarastipusok kombinacioit is. Fontos megjegyezni, hogy az EU-ban nincs a kilénb6z6 tipusa
alternativ vitarendezési eljarasok és a vonatkozo kifejezések mogott rejlé koncepciok megkiilonboztetésére
szolgald kozos terminoldgia. Példaul a ,mediaci6” és az ,,ombudsman” kifejezések tagallamonként
jelentésen eltéré koncepcidkat takarnak. Az alternativ vitarendezési iranyelv ezért tipologiai megkdzelitést
hasznal a kiilénboz6 tipust alternativ vitarendezési eljarasok leirasara, ligyelve a fent emlitett kifejezések
hasznalatanak elkertilésére (lasd az alternativ vitarendezési iranyelv 2. cikkét).

Az alternativ vitarendezeési iranyelv 1. cikkének masodik mondata vilagossa teszi, hogy mig az iranyelv unids
szinten az onkéntes alternativ vitarendezés rendszerét alakitja ki, a tagallamok szabadon kéotelezové tehetik
nemzeti szinten az alternativ vitarendezési eljarasokban valo részvételt, feltéve, hogy a vonatkoz6 nemzeti
jogszabalyok nem akadalyozzak a feleket abban, hogy gyakoroljak az igazsagszolgaltatasi rendszerhez vald
hozzaférésre vonatkoz6 jogukat.

Egy alternativ vitarendezési eljards eredménye példaul annak res judicata hatasa révén lehet kotelezd erejl
(ahogy ez a helyzet a fogyasztévédelmi valasztottbirosagi eljarasok esetében); azaltal, hogy a kereskedd egy
olyan véllalkoz6i szovetség tagja, amelynek alapszabélya egy erre vonatkozo kotelezettsegvallalast tartalmaz
a tagok tekintetében; a kereskedd altal a fogyasztd felé tett kotelezettségvallalas utjan (példaul a kereskedd
altal a fogyasztoi szerz6déshez hasznalt altalanos szerzédési feltételekben).

Lasd az alternativ vitarendezési iranyelv 2. cikkének (3) bekezdését.

Ezt az indokolja, hogy a tagallamok vannak a legalkalmasabb helyzetben annak felmérésére, mely
kiskereskedelmi agazatban melyik alternativ vitarendezési modell miikddik a legjobban, illetve igy
lehet6séget kapnak arra, hogy — adott esetben — a mar korabban meglévé fogyasztoi alternativ vitarendezési
hagyomanyaikra épithessenek, vo. az alternativ vitarendezési iranyelv 15. preambulumbekezdésével.
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lehetové teszi, hogy a fogyasztok online nyujtsak be a fogyasztok ¢és az iizleti vallalkozasok
kozotti, az online vasarlasokkal kapcsolatos (belféldi vagy hatarokon atnyald) jogvitaikat. A
platform t4jékoztatja a feleket az tigyukben illetékes, igazolt mindségli alternativ vitarendezési
férumrél vagy forumokrol, és tovabbitja a jogvitat a felek megéllapodésa szerinti alternativ
vitarendezési forumhoz. Ezt kovetéen az alternativ vitarendezési férum hasznéalhatja a
platform tigykezel6 eszkdzét és az ligyet online rendezheti a platformon. Ha a felek a panasz
benyujtasatol szamitott 30 napon belil nem egyeznek meg egy alternativ vitarendezési
forumrél, az tigy automatikusan lezarul a platformon.?* Az automatikus lezaras nem érinti a
fogyasztd azon lehetOségét, hogy a panaszat a platformon kiviil érvényesitse (példaul ugy,
hogy kozvetlenil egy alternativ vitarendezési forumhoz nyujtson be panaszt). A platform
hasznéldit segiti az online vitarendezesi kapcsolattartd pontok halozata, amely tajékoztatast és
segitséget nydjt kilondésen az online vitarendezési platform hasznélataval, az alternativ
vitarendezési forumokkal, a fogyasztdi jogokkal és az egyéb jogorvoslati eszkdzokkel
kapcsolatban.”® Valamennyi tagallam Kkoteles megjelélni egy online vitarendezési
kapcsolattart6 pontot, amelynek legalabb két online vitarendezési tanacsaddval kell
rendelkeznie. A nemzeti online vitarendezési kapcsolattartdo pontok a Bizottsag altal kezelt
hal6zatban miikddnek egyiitt egymassal. Az online keresked6knek és online piactereknek a
weboldalukon az online vitarendezési platformra vezetd elektronikus linket kell elhelyeznitik.
Az online kereskeddk kotelesek tovabba megadni az e-mail-cimiiket®.

A rendelet a keresked6 altal egy fogyasztoval szemben kezdeményezett jogvitakra (lizleti
vallalkozas és fogyasztd kozotti jogvita) is vonatkozik, amennyiben a fogyasztd szokasos
tartozkodasi helyének tagallama megengedi az ilyen jogvitak alternativ vitarendezési fdrumon
keresztiil torténé rendezését.?’

3. A 2013/11/EU iranyelv alkalmazasa
a) A tagallamok altali atultetés

Az alternativ vitarendezeési iranyelv 25. cikkének (1) bekezdése elbirja a tagallamok szamara
azoknak a torvényi, rendeleti és kdzigazgatasi rendelkezéseknek a hatalybaléptetését, amelyek
ahhoz szlkségesek, hogy az iranyelvnek 2015. jalius 9-e el6tt megfeleljenck. A Bizottsag az
atiiltetési folyamatot egy alternativ vitarendezési szakértdi csoport létrehozatalaval tdmogatta,

A platform munkafolyamatara vonatkozé indikativ abrat lasd az els6 online vitarendezési jelentés,
COM(2017) 744 final 2. oldalan.

A rendelet eldirja az online vitarendezési kapcsolattartd pontok szamara, hogy a hatarokon atnyulo tigyekben
nyUjtsanak szolgaltatasokat, a tagallamok pedig donthetnek gy, hogy az online vitarendezési kapcsolattarto
pontok szamara eldirjak a szolgaltatasaik egészének vagy egy részének a belfoldi ligyekben torténd nyujtasat
is.

Az europai online vitarendezési platformon torténd sikeres panaszbenyujtashoz a fogyasztonak meg kell
adnia az online keresked§ e-mail-cimét. Az online vitarendezési platformon mar regisztralt online
kereskeddket a fogyaszto egy listabol valaszthatja ki.

Lasd az online vitarendezési rendelet 2. cikkének (2) bekezdését.
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amely 2013 és 2015 kozott négy alkalommal Ulésezett.?® A tagallamok jelentds része azonban
nem adott tajékoztatast idoben a nemzeti végrehajtasi intézkedésekr6l. A megfelelségi
értékelés eredményekent a Bizottsag 16 tagallam ellen inditott kotelezettségszegési eljarast a
végrehajtasi intézkedésekre vonatkozo tajékoztatas (részleges vagy teljes) elmulasztasa miatt.
Ezt kovetden az Osszes érintett tagallam tajékoztatast adott az irdnyelv teljes atiiltetésérol. Az
atiiltetés tovabbi ellendrzése utdn, amely megerdsitette a teljes atiiltetést, a Bizottsag lezarta
az 0sszes kotelezettségszegeési eljarast. Emellett a Bizottsag strukturalt parbeszédeket (EU
Pilot) inditott két tagallammal. Ezt kdvetden mindkét EU Pilot lezarult.?

2017. julius 1-jén az alternativ vitarendezési iranyelv hatalyba lépett az Eurdpai Gazdasagi
Térséghez tartozo Izlandon, Liechtensteinben és Norvégiaban. Izland még nem adott

tajékoztatast az iranyelv atiiltetésérol. >

b) A nemzeti alternativ vitarendezési rendszerek kialakitasa

A tagallamok kiilonbozoféleképpen éltek az irdnyelv altal a rendelkezéseinek végrehajtasa
terén részikre biztositott szabadsaggal. A legtobb tagallam az alternativ vitarendezési
férumok nyitott jegyzékének alkalmazasa mellett dontott, vagyis egy olyan rendszert hoztak
létre, amelyben az alternativ vitarendezési forumként vald akkreditacidt kérd vitarendezd
szerveket akkor akkreditaljak, ha azok megfelelnek az iranyelv nemzeti jogba atlltetett
mindségi kovetelményeinek. Néhany tagallam a zart jegyzék megkozelitést koveti, ahol az
alternativ vitarendezési forumok teljes felsoroldsat tartalmazza a végrehajtasi jogszabaly és
tovabbi alternativ vitarendezési forumok nem akkreditalhatok.** Bizonyos tagallamokban,
ahol nyilt az alternativ vitarendezési forumok jegyzéke, a végrehajtasi jogszabaly elbirja
egyes allami vitarendezesi szervek szamara, hogy alternativ vitarendezési forumként
akkreditaltassak magukat.*

A legtobb tagallam az irdnyelv altal lefedett valamennyi tipusu eljarast lehetséges alternativ
vitarendezési eljarasként ismeri el. Néhany tagallam azonban a fogyasztovédelmi
valasztottbiraskodast kizarta a végrehajtasi jogszabalyaik korébol.>* Csak néhany tagéllam élt
az alternativ vitarendezési iranyelv 2. cikke (2) bekezdésének (a) pontjaban biztositott azon

% Az alternativ vitarendezési szakértdi csoport a tagallamok altal kijelolt szakértékbdl allt. A talalkozok

minden részén részt vettek az Eurdpai Gazdasagi Térség tagallami statusszal nem rendelkezd orszagainak és
az Europai Parlament Titkarsaganak képviseldi is.

Egy tagallam visszavonta az eredeti jogszabalyait és 1j, teljes mértékben megfeleld végrehajtasi
jogszabalyokat fogadott el. A masodik EU Pilot esetében a Bizottsdg eredeti aggélyai a tagallammal
folytatott parbeszéd soran eloszlottak.

Az EFTA Felugyeleti Hatdsag ezért eljarast inditott Izland ellen az EFTA-Birdsagon.

Példaul Ausztria.

Példaul Lengyelorszagban, ahol a végrehajtdsi jogszabaly eldirja az Energiaszabalyozasi Hivatal, az
Elektronikus Kommunikécios Hivatal, a Pénzigyi Felugyeleti Hatosag, a Pénzligyi Ombudsman, a Vasuti
Szallitasi Hivatal és a Kereskedelmi Feliigyel6ség szamara, hogy alternativ vitarendezési szolgaltatasokat
nyUjtsanak és alternativ vitarendezési forumkeént akkreditaltassak magukat.

Példaul Franciaorszag. A német végrehajtasi jogszabaly kizarja azokat az eljarasokat, ahol az eljaras
eredményét eldirjak a fogyasztd szamara, vagy amely kizarja a fogyasztd azon jogat, hogy birosaghoz
fordulhasson.
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lehetdséggel, hogy a vallalati egyeztetoket (,,médiateurs d’entreprise”) lehetséges alternativ

\Y

itarendezési forumokkeént ismerije el.**

Mig a legtobb tagallamban a végrehajtasi jogszabalyok az iranyelv mindségi kovetelményei
altal biztositott fogyasztdvedelem szintjét tukrozik, szamos tagallam tovabbi vagy szigoribb
mindségi kovetelményeket ir elé — vagy magaban a végrehajtasi jogszabalyban, vagy ugy,

h

ogy a nemzeti illetékes hatdsdgukat ruhazzak fel azzal a joggal, hogy a felligyeletik ala

tartozé alternativ vitarendezési forumok szémara tovabbi vagy szigoribb kdvetelményeket
irjanak eld.

Példak a nemzeti szintii tovabbi vagy szigorubb mindségi kovetelményekre

[

e Az alternativ vitarendezési iranyelv 6. cikkének (a) pontja ugy rendelkezik, hogy az
alternativ vitarendezésért felelds természetes személyek ,,megfeleld ismeretekkel és
készségekkel rendelkezzenek a fogyasztoi jogvitak alternativ vagy birdsagi rendezése
tertiletén, valamint rendelkezzenek altalanos jogi ismeretekkel”. A német végrehajtasi
jogszabalyok azt is eldirjak tovabba, hogy e személyeknek teljes képesitéssel
rendelkezd ligyvédnek vagy oklevéllel rendelkezé kozvetitonek kell lenniiik. A cseh
vegrehajtasi jogszabaly egyetemi vagy mesterszintli jogi végzettséget ir eld.
Hasonloképpen, Lengyelorszag tovabbi egyedi kdvetelményeket ir elé bizonyos allami
alternativ vitarendezési forumok esetében az alternativ vitarendezésért felelds
természetes személyek képesitése tekintetében.®

e Az alternativ vitarendezési iranyelv 8. cikkének (c) pontja szerint az alternativ
vitarendezési eljards a fogyasztok szamadra téritésmentes, vagy névleges dijért vehetd
igénybe. A cseh, a spanyol, a francia, a litvan és a finn végrehajtasi jogszabalyok
szerint a fogyasztoi alternativ vitarendezés a fogyasztd szdmara mindig ingyenes. A
szlovak végrehajtasi jogszabalyok a fogyaszté szamara 5 EUR-ban, a dan végrehajtasi
szabalyok pedig 100 DKK-ban maximalizaljak a dijat.

e Az alternativ vitarendezési iranyelv 8. cikkének (e) pontja eldirja, hogy rendkiviil
Osszetett jogvitak esetében az alternativ vitarendezési forum az alternativ vitarendezés
befejezésére rendelkezésre allo6 90 napos idOtartamot sajat belatdsa szerint
meghosszabbithatja. A belga jog azt is eldirja tovabba, hogy a 90 napos id6tartam csak
egyszer hosszabbithatd meg (legfeljebb 180 napra), a portugél jog szerint pedig csak
kétszer (legfeljebb 270 napra).

e Az Egyesilt Kiralysdg nemzeti illetékes hatdsagainak egyike, az Egyesult Kiralysag
Polgari Légiigyi Hatosaga kozzétette az ,,Alternativ vitarendezésre jelentkezOk részére
sz6l6 utmutatot”, amely szdmos olyan mindségi kovetelményt ir eld, amelyek
meghaladjak az Egyesiilt Kiralysag végrehajtasi jogszabalyaiban eléirtakat.

. hattérmagyarazat
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Példaul Spanyolorszag és Franciaorszag.

V6. a fenti labjegyzettel32. Példaul a lengyel Pénziigyi Ombudsman hivatalaban az alternativ vitarendezésért
felelos személyeknek jogi vagy gazdasagi felsdfoku végzettséggel kell rendelkezniiik.

Az Utmutatd a kovetkezd cimen érhet6 el http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-
Feb2019Amends-FINAL.PDF



http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-FINAL.PDF
http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-FINAL.PDF

c) A nemzeti alternativ vitarendezési rendszerek kialakitasa

Az alternativ vitarendezési iranyelv 24. cikkének (2) bekezdése szerint, a tagallamoknak
legkésébb 2016. januar 9-ig kellett tovabbitaniuk a Bizottsdgnak az alternativ vitarendezési
forumok els6 jegyzékét. Az iranyelv atiiltetésének késedelme miatt sok tagallam az alternativ
vitarendezési forumaik jegyzékére vonatkozo tajékoztatassal is késedelembe esett. Az
alternativ vitarendezés teljes teruleti és agazati lefedettsége lényegében csak 2018 veégére
valosult meg.*” A mai napig az dsszes tagallam, Liechtenstein és Norvégia dsszesen 460
alternativ vitarendezési forumot jelentett be.

Az alternativ vitarendezési helyzetkép jelentdsen eltérd a tagallamok kozott, kiilonds
tekintettel az akkreditélt alternativ vitarendezési forumok szamara, valamint az alkalmazott
alternativ  vitarendezési modellekre, ami ezek szervezeti formajat, finanszirozasat,
lefedettségét és a mikodtetett alternativ vitarendezési eljarast illeti. Tovabba, az egyes
alternativ vitarendezési modelleken belul is tobb valtozat létezik. Példaul mig bizonyos
maganintézményként bejegyzett alternativ vitarendezési forumok nonprofit jellegliek, masok
nyereségszerzési céllal jottek létre. A legtobb tagallamban létezik egy vagy tobb olyan
kiegészitd alternativ vitarendezési forum, amely a mas alternativ vitarendezési forumok altal
le nem fedett fogyasztovédelmi jogvitak igyében illetékes.*®

Példak a nemzeti alternativ vitarendezési helyzetképek sokféleségére

e Romania csak egyetlen alternativ vitarendezési forumot jelentett be, amely az 6sszes
kiskereskedelmi agazatban lefedi a fogyasztovédelmi jogvitakat. Ez az alternativ
vitarendezési forum egy allami testiilet, amely nonprofit jellegii.

e Franciaorszag 99 agazatspecifikus alternativ vitarendezési forumot jelentett be, ezek
kozlil harom allami testiilet, 43 vallalati egyeztetd (,,médiateurs d’entreprise”), 27
egyesiilet vagy szovetség mellett miikodo alternativ vitarendezési forum, 24 kdzvetitdi
egyesiilet, kett6 pedig kollegidlis testiileti kozvetitési bizottsag. Egyes
maganintézményként bejegyzett alternativ vitarendezési forumok nyereségszerzési
céllal mikodnek. A francia végrehajtasi jogszabalyoknak megfeleléen, a francia
alternativ vitarendezési forumok egyike sem miikddtet olyan eljarast, amelyben a
megoldas kotelezo a felek szamara.

2. hattérmagyarazat

A nemzeti alternativ vitarendezési rendszerek sokfelesege a nemzeti illetékes hatosagok
tekintetében fennallo eltérésekben is megmutatkozik. A legtobb tagallam csak egy nemzeti
illetékes hatdsagot jelolt ki** A nemzeti illetékes hatdsdg szerepét legtobbszor a
fogyasztovédelmi politikaért felelds hatdsagok vagy az adgazati szabalyozo6 szervek toltik be.

¥ Korlatozott mértékben még jelenleg is vannak helyi hianyok az alternativ vitarendezési lefedettség terén.

% A kiegészit alternativ vitarendezési forumokkal rendelkezé egyes tagallamokban, a kiegészité forum olyan
jogvitakkal is foglalkozhat, amelyek tekintetében az alternativ vitarendezési lefedettséget mar biztositja egy
agazatspecifikus alternativ vitarendezési forum.

% Németorszag, Spanyolorszag, Olaszorszag, Litvéania, Hollandia, Ausztria és az Egyesiilt Kiralysag azok a
tagallamok, amelyek az a megoldast valasztottak, hogy egynél tdbb nemzeti illetékes hatésagot jeldlnek ki.



Franciaorszagban egy kulon testiiletet hoztak létre a nemzeti illetékes hatdsdg feladatanak
betdltésére: a fogyasztdi alternativ vitarendezés értékelé és ellen6rzé bizottsagat
(,,Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la Consommation™). Az
akkreditacios eljarasok és az ellendrzési gyakorlatok tagallamonként eltérnek. A legtobb
nemzeti illetékes hatdsag miikodtet egy szabvanyos akkreditacios eljarast, amely az alternativ
vitarendezési forumként valo akkreditaciojat kérd vitarendezési szerv informalis kérelmével
indul. A nemzeti illetékes hatdsagok legtdbbszor az alternativ vitarendezési férumok éves
tevékenységi jelentési és a panaszokbol szarmazé informaciok alapjan teljesitik ellenOrzési
kotelezettségeiket. Egyes tagallamokban azonban a nemzeti illetékes hatosagok a feliigyeletiik
alatt 4116 alternativ vitarendezési férumokkal is rendszeresen informaciot cserélnek® és/ivagy
rendszeres ellendrzéseket folytatnak.*' Azokban a tagallamokban, ahol egynél tébb nemzeti
illetékes hatdsag van, eltérd szintli a nemzeti illetékes hatésagok kozotti egylittmiikddés és
tevékenységlk Osszehangolasa. Mig ezek kozil a tagallamok kozil egyesekben a nemzeti
illetékes hatdsdgok tObbé-kevésbé egymastol fiiggetleniil miikodnek, mas tagallamok
biztositjak a tevékenységiik rendszeres dsszehangolasét és a legjobb gyakorlatok cseréjét.*?

d) Az alternativ vitarendezési irdnyelv hatésa és a fogyasztoi alternativ vitarendezés
elterjedése a tagallamokban

Az iranyelv megerdsitette és teljessé tette a tagdllamokban a fogyasztéi alternativ
vitarendezést és javitotta annak mindségét. Azokban a tagallamokban, amelyek korabban nem
rendelkeztek alternativ vitarendezesi kultaraval, a fogyasztoi alternativ vitarendezés
kiegészitette a fogyasztovédelmi vitarendezési rendszert. Azokban a tagallamokban, ahol mar
kordbban is létezett alternativ vitarendezés, az irdnyelv hatasara felulvizsgaltdk a korabbi
alternativ  vitarendezési  rendszerek  hatékonysagat, valamint Kkiegészitették  és
tovabbfejlesztették azokat, hogy megfeleljenek az irdnyelvben megfogalmazott teljes
lefedettségi és mindségi kovetelményeknek. A mar kordbban is 1étezd ¢és alternativ
vitarendezési forumként torténd akkreditaciot elérni kivand fogyasztovédelmi vitarendezési
szerveket arra késztették hogy vizsgaljak felll szervezetiiket, eljarasaikat és Ugykezelési
folyamataikat. A vitarendezési szervek fejlesztették weboldalaikat, maddositottak
szervezetiiket és eljarasaikat, illetve atalakitottak az iranyitasi rendszeriiket. Osszességében
jelentdsen javult az alternativ vitarendezési forumok és eljarasok atlathatésaga, csokkentek az
ligyintézési i1dok, az alternativ vitarendezési forumok tobb képzést biztositanak a
munkatarsaik szamara, a felhasznalok pedig elégedettebbek az alternativ vitarendezési
forumok altal nyujtott szolgaltatasokkal. A magas szinvonalu alternativ vitarendezési

0 példaul ugy, hogy nemzeti ,alternativ vitarendezési kozgyiiléseket” tartanak, amelyre az érintett tagallam

dsszes akkreditalt alternativ vitarendezési foruméat meghivjék.

Példaul Belgiumban, ahol a nemzeti illetékes hat6sag évente két akkreditalt alternativ vitarendezési forum
esetében ,teljes ellendrzést” végez, az Osszes tobbi akkreditalt alternativ vitarendezési férum esetében pedig
,mini ellendrzést”. A teljes ellenérzés soran értékelik az alternativ vitarendezési férumok mindségi
kovetelményeknek torténé megfelelését, mig a mini auditok esetében a hozzaférési és atlathatosagi
kdvetelményeknek vald megfelelést értékelik az alternativ vitarendezési forumok weblapjainak, éves
jelentéseinek és a munkatérsaik altal elvégzett képzések attekintésével. Lasd Biard, A., Uton a magas
min6ségil fogyasztoi alternativ vitarendezés felé: a belga tapasztalat, még nem publikalt, 1.3. alb.

Példaul Olaszorszag, ahol a Bizottsag felé egyediili kapcsolattartasi pont feladatat bet6lté nemzeti illetékes
hatosdg, a gazdasagfejlesztési minisztérium rendszeres egyeztetési és irdnyitasi iléseket (,,Tavolo di
Coordinamento e di Indirizzo ”) tart mas olasz nemzeti illetékes hat6sagokkal.
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infrastruktira kialakitdsa a kereskedOket is arra 0Osztondzte, hogy feliilvizsgaljak ¢és
tovabbfejlesszék belsd panaszkezelési folyamataikat.*®

Az alternativ vitarendezési forumokkal szembeni atlathatosagi kovetelmények, kiloéndsen az
éves tevékenységi jelentés kiaddsanak eldirasa valamint az akkreditacidos és ellendrzési
mechanizmusok fontos 0sztonzest jelentenek az alternativ vitarendezés forumok szdméra,
hogy folyamatosan feliillvizsgaljak a teljesitményiiket. Hasonloképpen, a nemzeti illetékes
hatésagnak a nemzeti alternativ vitarendezési helyzetképrdl szolo jelentési kotelezettségiik
hozzajarul a tagallamokban folyd fogyasztoi alternativ vitarendezés atfogd hatékonysagéanak
rendszeres feliilvizsgalatdhoz. Az 1ij szabalyozasi keretrendszer szerinti elsd tapasztalatok
alapjan, szamos tagallamban jelenleg zajlanak a nemzeti alternativ vitarendezesi rendszerek
lehetséges modositasaira vonatkozd megbeszélések és a fogyasztoi alternativ vitarendezes
biztositasa legjobb gyakorlatainak azonositasa. Ezek a megbeszélések egyre inkabb hatarokon
atnyulo jellegliek, és az egyes tagallamokban sikeresen tesztelt megoldasokat mas tagallamok
is alkalmazzak.** Kialakuléban van az alternativ vitarendezésben érintett felek egész Uniéra
kiterjedd kozossége.

Mig az alternativ vitarendezés elérhetdsége €s mindsége az egész Unidban megerdsodott, az
Uj keretrendszer atvétele tagéllamonként valtoz6. Nagy vonalakban a tagallamok harom
csoportja kiilonboztetheté meg: (i) korabban is 1étezé magasan fejlett alternativ vitarendezési
kultirdval rendelkezd tagallamok (pl. Finnorszag), ahol az alternativ vitarendezés
elterjedtségében nincsenek jelentds valtozdsok; (i1) olyan tagéllamok, ahol kordbban is
létezett, de nem volt teljes az alternativ vitarendezési rendszer (pl. Németorszag), ezekben az
orszagokban feliveld a tendencia; végiil pedig (iii) a kordbbi alternativ vitarendezési
tradiciokkal nem rendelkezd tagallamok (pl. Szlovénia), ahol az alternativ vitarendezés
terjedése még mindig lassu.

Osszességében az Uj alternativ vitarendezési keretrendszer még mindig nem kelléen
kihasznalt. Az ehhez a jelentéshez 0sszegytijtott bizonyitékok alapjan harom olyan f6 kihivas
azonosithatd, amely jelenleg korlatozza a keretrendszer teljes korti hatékonysagat:

(1) Az alternativ vitarendezés ismertsége és megitélése

Mig mind a fogyasztok, mind pedig a kiskeresked6k korében emelkedett az alternativ
vitarendezés ismertsége, bizonyos régidkban és egyes kiskereskedelmi agazatokban még
mindig nem ismerik azt kielégitd mértékben. Osszességében a kis- és kozépvallalkozasok
korében kevésbé ismert az alternativ vitarendezés, mint a nagy kiskereskedelmi

A kereskedSk beszamoloja szerint a 2018. évi alternativ vitarendezési talalkozon, illetve a Bizottsag éltal az
alternativ vitarendezésben / online vitarendezésben érintett felek részére szervezett mas eseményeken. Ez a
megallapitds Osszhangban 4ll azzal is, hogy a kereskeddk hasznaljak az online vitarendezési platformot,
illetve a Bizottsag altal folytatott alternativ vitarendezési és online vitarendezési kommunikéciés kampanyok
keretében gy(jtott kereskeddi visszajelzésekkel is. A Bizottsag (még nem publikalt) 2019-es fogyasztoi
korilmények eredménytablaja szerint a fogyasztok 64,6 %-a tett panaszt kozvetleniil a kiskereskeddvel vagy
szolgaltatoval szemben, ami tébb mint 10 szazalékpontos névekedést jelent 2016-hoz képest.

Példa erre az északi orszagokbol eredd ,,megnevezési és megbélyegzési” mechanizmusok atvétele egyes dél-
eurdpai alternativ vitarendezési férumok altal.
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véllalkozasok esetében.* Mind a fogyasztok, mind pedig a keresked8k korében vannak
félreértések az alternativ vitarendezéssel és az alternativ vitarendezesi forumokkal
kapcsolatban. Eléfordul példaul, hogy a fogyasztok Osszekeverik az alternativ
vitarendezési forumokat a kereskedd tigyfélszolgalataval, vagy ugy gondoljak, hogy azok
elfogultak a kereskedd javara, kiilonosen akkor, ha az alternativ vitarendezési forum a
kereskedohoz vagy a kereskedd vallalkozéi szdvetségéhez kapcsolodik, vagy ha az
alternativ vitarendezési eljaras eredménye a kereskedonek ad igazat.46 A kereskeddk néha
gy itélik meg, hogy az alternativ vitarendezési forumok a fogyasztok érdekeit képviselik
¢s ezért a fogyasztok javara elfogultnak tekintik 6ket. A helyzetet fokozza az alternativ
vitarendezési rendszerek sokfélesége, amelyek szamos alternativ vitarendezési modellt,
elnevezést*’ és eljarast® foglalnak magukba.

(2) Eligazodas a nemzeti alternativ vitarendezési rendszerekben

Az alternativ vitarendezési rendszerek sokszinlisége miatt a fogyasztok és a kereskeddk
szamara nehéz az eligazodas, kilénosen azokban a tagallamokban, ahol sok akkreditalt
alternativ vitarendezési forum van. Osszességében, ha egy kiskereskedelmi agazatban
egynél tobb alternativ vitarendezési forum mukodik, akkor kevésbé egyértelmii, hogy a
fogyasztok ¢és a kereskedok melyikhez fordulhatnak. Kiilonds nehézséget jelent az
eligazodés egy tagéallam alternativ vitarendezési rendszerében, ha abban olyan alternativ
vitarendezési forumok miikodnek, amelyeknek a hataskore egy adott agazat jogvitdinak
csak bizonyos vonatkozasaira terjed ki — aminek kovetkeztében el6fordulhat, hogy a
fogyasztonak két alternativ vitarendezési forumhoz kell fordulnia annak érdekében, hogy
a probléméajaval teljes egészében foglalkozzanak.*®

(3) A4 kereskeddk részvétele az alternativ vitarendezési eljardsokban

45

46

47

48
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A fogyasztoi koriilmények 2017. évi eredménytablaja szerint a kiskeresked6k tobb mint fele (55,2 %) ismeri
az alternativ vitarendezést (lasd https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-
2017-edition_en.pdf 66. 0.). A (még nem publikalt) 2019-es eredménytabla hasonl¢ adatokat tartalmaz.

V. példaul: Gazdasagi, energia és iparstratégiai minisztérium (BEIS), Alternativ vitarendezés és a bir6sagi
rendszer, Zarbjelentés (2018. aprilis), elérheto:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Fin
al_report_- Resolving_consumer_disputes.pdf, pp. 2 et seq.

Biard, A., Uton a magas minSségii fogyasztoi alternativ vitarendezés felé: a belga tapasztalat, még nem
publikalt, 2.2. alb. szerint a belgiumi kiegészitd alternativ vitarendezési forum elnevezése (,,Service de
Meédiation pour le Consommateur”/ ,, Consumentenombudsdienst ) hozzajarulhat ahhoz, hogy a kereskeddk
ugy gondoljak, hogy az alternativ vitarendezési forum a fogyasztoi érdekeket képviseli és ezért elfogult a
fogyasztok javara.

A kutatasok arra utalnak, hogy az alternativ vitarendezési eljaras méltanyossagaval kapcsolatos fogyasztdi
felfogasra olyan tényezdék is hatnak, amelyek specidlisan az adott tagallam kultdrdjaval fliggnek 6ssze. A
német fogyasztdk példaul jobban értékelik a formalisabb és jogi irdnyultsagu eljarasokat, mig az Egyesult
Kiralysag fogyasztéi szamara fontosabb az, hogy meghallgassdk Oket és megakadalyozhassak azt, hogy
masok ugyanezzel a problémaval szembesiljenek. Masok tovabba a fogyaszt6i elvarasok az alternativ
vitarendezési eljarassal szemben akkor, ha az alternativ vitarendezési forum egy allami szerv, illetve ha az
egy maganjogi szervezet. Lasd Creutzfeldt, N., Projektjelentés: Bizalom a kozvetitében: Az eurdpai
ombudsmanok hatasa és legitimacigja (2010), elérheto:
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project report nc_2.pdf.

Egyes tagallamokban példaul miikddik olyan agazatspecifikus alternativ vitarendezési férum, amely az unios
utasok jogaival kapcsolatos jogvitakkal foglalkozik (pl. a légijaratok késése miatti jogszabalyi
kértalanitassal), de az ehhez kapcsolodd kérdések (pl. utazasi csomag) a kiegészit§ alternativ vitarendezési
férum hataskdrébe tartoznak.
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Bar 2014 ota lassan, de stabilan Osszességében emelkedett a kereskedOk részvétele az
alternativ vitarendezésben, jelenleg csak harombol egy kiskeresked kész részt venni az
alternativ vitarendezésben.® Ez nyilvanvaléan nem kielégité arany, még akkor is, ha
figyelembe vessziik, hogy az alternativ vitarendezést nem hasznalo6 kiskereskeddk jelentds
szémban kétoldalGian rendezik a jogvitdkat a fogyasztokkal.”> Az iranyelv &ltal a
tagallamok szamara a sajat nemzeti alternativ vitarendezési rendszeriik kialakitasa teren
biztositott rugalmassag alapjan szamos tagallamban olyan alternativ vitarendezési
modelleket alakitottak ki vagy tartottak fenn, amelyekben magas a részvételi arany. llyen
alternativ  vitarendezési modellek a kovetkezé6 négy kategéria mindegyikében
megtalalhatdk:

i.  olyan modellek, ahol a kereskedd részévtelét a nemzeti jogszabalyok kotelezové
teszik;

ii. olyan modellek, ahol a kereskedd részvételét a jogszabalyok nem teszik
kotelez6vé, mindazonaltal a kereskedd koteles részt venni az alternativ
vitarendezési eljarashan;*

iii.  olyan modellek, ahol a keresked6 sem a jogszabalyok alapjan, sem mas modon
nem kotelezett az alternativ vitarendezési eljarasban valo részvételre, de egyedi
mechanizmusok révén erre dsztonzik;® és

iv.  olyan modellek, ahol a keresked6 sem a jogszabalyok alapjan, sem mas modon
nem kotelezett az alternativ vitarendezési eljarasban valo részvételre, és egyedi
mechanizmusok révén sem dsztonzik a részvételre.>

Szamos térségben és kiskereskedelmi agazatban azonban a jelenleg rendelkezésre allo
alternativ vitarendezési modellekben nem kielégitd a kereskeddk részvételi aranya.

Annak érdekében, hogy a fogyasztok és a kereskeddk jobban megismerjék és megértsék az
alternativ vitarendezést, valamint javuljon az alternativ vitarendezés elterjedtsége, a Bizottsag
2016-ban, 2017-ben és 2018-ban alternativ vitarendezési / online vitarendezési
kommunikécids kampanyokat folytatott. Annak érdekeben, hogy az alternativ vitarendezest
ismertebbé és elterjedtebbé tegye kifejezetten a kis- és kozépvallalkozasok korében, a
Bizottsag fogyasztdi alternativ vitarendezési / online vitarendezési modullal egészitette ki a
Kis- és kozépvallalkozasnak szol0, ,,.Legyen felkésziilt fogyasztovédelmi jogbol” cimi képzési

A fogyaszt6i korulmények 2017. évi eredménytablaja szerint a kiskeresked6knek csak kevesebb mint a
harmada (31,8 %) kész az alternativ vitarendezés hasznalatara, ami 1,6 szazalékpontos névekedés 2014 dta
(l&sd https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf 66. 0.). A
2019-es (még nem publikalt) eredménytabla egy tovabbi 1,5 szazalékpontos enyhe ndvekedést mutat.
Ahogyan ezt aldtamasztja az a tény, hogy az online vitarendezési platform az esetek 42 %-aban kozvetlen
vitarendezést eredményez (lasd az alabbi 4 a) 2) szakaszt), a Bizottsag altal folytatott alternativ vitarendezési
és online vitarendezési kampanyok keretében gytlijtott kereskeddi visszajelzések €s a kozvetlenill a
kiskeresked6k felé panaszt tevé fogyasztok novekvd szama (lasd a fenti 431abjegyzetet).

Példaul azaltal, hogy a keresked6 egy olyan vallalkozoi szovetség tagja, amelynek alapszabalya egy erre
vonatkozd kotelezettségvallaldst tartalmaz a tagok tekintetében; a kereskedd altal a fogyaszto felé tett
kotelezettségvallalas utjan (példaul a kereskedd altal a fogyasztoi szerzodéshez hasznalt altalanos szerzédési
feltételekben).

Példaul ,,megnevezési €s megbélyegzési” mechanizmusokkal.

Példaul kiegészito alternativ vitarendezési forumok, ahol a kereskeddk részvétele dnkéntes és ingyenes.
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programjat.® A Bizottsdg tdmogatta tovabba az alternativ vitarendezésben érintett felek
kozotti cserekapcsolatokat, a halézatok kialakitasat, a legjobb gyakorlatokra vonatkozo
eszmecseréket ¢és az alternativ vitarendezésben érintett felek egész Unidra kiterjedd
kdzosségének létrejottét, amelynek érdekében szdmos eseményt szervezett az érintett felek
részére, beleértve a 2018. évi alternativ vitarendezési talalkozot is, amelyen az eurdpai
alternativ vitarendezési kozosség tobb mint 350 képviseldje vett részt. Az eseményen a
fogyasztok ¢és az iizleti vallalkozasok képvisel6i, szabalyozok, tudomanyos szakemberek €s az
alternativ vitarendezési testiiletek 187 képviseléje voltak jelen. A Bizottsdg az alternativ
vitarendezési forumokat a kapacitasépitésiikre iranyul6 tamogatasok Utjan is segitette.

A legtobb tagallam az Gj alternativ vitarendezési / online vitarendezési keretrendszert nemzeti,
terlileti vagy helyi szintli kommunikécios tevékenységekkel népszeriisitette. Az alternativ
vitarendezeési forumok kezdeményezésére, amelyet a Bizottsag altal az érdekelt felek részére
szervezett események is tamogattak, 0j alternativ vitarendezési halézatokat és az alternativ
vitarendezésben érintett felek kdzotti rendszeres eszmecserék Uj formait hoztdk létre. Az
alternativ vitarendezésben érintett felek egész Unidra kiterjedé kozosségének 1étrejotte
megtermékenyitéleg hatott a hatékony alternativ vitarendezési modellek és stratégiak
cseréréje a fenti kihivasok teljes hatékonysaggal torténd kezelése érdekében.

Példak a nemzeti alternativ vitarendezési rendszerekben val6 eligazodas javitasat és a
félreértések kockazatanak csokkentését szolgald intézkedésekre

e A belga jog a vallalati egyeztetési rendszereket (,,médiateurs d’entreprise”) nem
ismeri el az iranyelv hatalya ald tartozo alternativ vitarendezési forumokként. A
vallalati egyeztetési rendszerek szamara a torvény tiltja az ,,ombuds”, ,,kozvetités”,
»egyeztetés”, ,,valasztottbirosag”, ,,akkreditalt forum” vagy ,.alternativ vitarendezés”
kifejezések hasznalatat annak érdekében, hogy elkeruljék az akkreditalt alternativ
vitarendezési forumokkal valo osszekeverhetéséget.®® Vitatott tovabba, hogy az
,,ombudsman” kifejezést (,,service de mediation”/ ,,ombudsdienst”) fenn kell-e tartani
a jogszabaly &ltal létrehozott alternativ vitarendezési forumok szamara.>

e Egyes tagallamok olyan online portalokat hoztak létre, amelyek segitik a fogyasztdk
eligazodasat a nemzeti alternativ vitarendezési rendszerekben és becsatornazzak a
panaszaikat az illetékes alternativ vitarendezési forumhoz.*®

e Néhany tagallamban az tervezik, hogy egy olyan kdvetelményt vezetnek be, mely
szerint egy alternativ vitarendezési férumnak mindig le kell fednie egy adott

55
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https://www.consumerlawready.eu

A Code de Droit Economique/Wetboek van economisch recht XV1/2. cikke. Léasd Biard, A., Uton a magas
mindségll fogyasztdi alternativ vitarendezés felé: a belga tapasztalat, még nem publikalt, 1.2. alb.

Jouant, N., Le réglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique: évolutions, Droit de la
consommation — Consumentenrecht No 115 (2017), 1. o. et seqq. (62. 0.).

Példa erre Belgium, ahol jelenleg harom portal mikodik: Belmed (https://economie.fgov.be/belmed), a
Fogyasztoi Kozvetité Szolgalat weblapja (https://mediationconsommateur.be) és a Point de contact/Meldpunt
online portal (https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). A fent idézett Biard, A. (2.1. alb.) szerint a belga
szOvetségi parlamentben 2018 juniusaban elbterjesztett torvényjavaslat a fent emlitett harom online portal
egybeolvasztasat javasolja, mivel ugy vélik, 6nmagaban az, hogy tobb online portal mikodik, félreértésekre
adhat okot a fogyasztok kdrében.
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3.

kiskereskedelmi agazat dsszes fogyasztovédelmi jogvitajat (nem csak az agazat egy
részére vonatkozo jogvitakat vagy csak a jogvita bizonyos vonatkozasait).*®

e Bizonyos tagallamokban vita targyat képezi tovabba, sziikség van-e arra, hogy egyre
korlatozzak az egy adott kiskereskedelmi agazatban miikodé alternativ vitarendezési
forumok szamat.®

e A portugal nemzeti illetékes hatdsag szabvanyos eljarasi szabalyokat dolgozott ki az
alternativ vitarendezési férumok szamara. Jelenleg Portugalidban a 12 akkreditalt
alternativ vitarendezési forum kozil hét hasznélja ezeket a szabvanyos eljarasi
szabalyokat.

e A portugdl nemzeti illetékes hatdsdg egy, a fogyasztokat tajekoztatd informacios
mintat is kidolgozott az alternativ vitarendezési forumok részére.

hattérmagyarazat

Példak az alternativ vitarendezési eljarasokban valo kereskeddi részvétel és az alternativ
vitarendezés eredményének vald megfelelés fokozasat celz6 alternativ vitarendezési
modellekre és intézkedésekre

e Bizonyos &gazatokban (pl. az energiaagazatban) egyes tagallamok nemzeti
jogszabdlyaik utjan kotelezévé tették a keresked6k részvétlét az alternativ
vitarendezésben.®*

o Németorszagban egy allami alternativ vitarendezési forumot hoztak létre a
légitarsasagok 4agazatdban felmeriild fogyasztovédelmi jogvitdkra. A nemzeti
jogszabalyok el6irjak a légitarsasagok szamara, hogy részt vegyenek az adott szerv
el6tti alternativ vitarendezési eljardsokban, kivéve, ha egy maganjogi szervezetként
bejegyzett, akkreditélt alternativ vitarendezési forumhoz csatlakoztak. A jogszabaly
arra Osztonozte a légitarsasagokat, hogy tagjai legyenek egy, a személyszallitasi
agazatban miikodd alternativ vitarendezési forumot fenntartd szovetségnek. Ma a
szOvetseég 44 tagja légitarsasdg. A szOvetségben fennalld tagsaguk révén a
légitarsasagok magukra nézve kotelezonek fogadjak el az alternativ vitarendezési
forum eljarasi szabalyait. 2018-ban az alternativ vitarendezési foérum 86 %-0s
egyezségi aranyt ért el a légitarsasagokkal kapcsolatos jogvitakban.®?

e Hollandidban a Fogyasztovédelmi Jogvita Tanacsok Alapitvanya (,,Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken”) egy altalanos és tobb mint 50

agazatspecifikus vitarendez6 tanacsot mitkddtet. Az dgazatspecifikus tanacsok eljarasi
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Lasd Biard, A., loc. cit., 2.2. alb.

Lasd példaul: Gazdasagi, energia és iparstratégiai minisztérium (BEIS), A fogyaszt6i piacok modernizélasa:
z0ld konyv (2018), elérhetd:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, 51. 0. (152. bek.).

Lasd még a villamos energia belsd piacara vonatkoz6 kozods szabalyokrol és a 2012/27/EU iranyelv
madositasarol szolo (EU) 2019/944 eurdpai parlamenti és tanacsi irdnyelv (2019. junius 5.) 26. cikkének
(3) bekezdését (HL L 158., 2019.6.14., 125.0.) a lakossagi fogyasztok és a villamosenergia-ipari
vallalkozasok kozotti jogvitak tekintetében.

Lasd a Személyszallitasi Egyeztetd Testiilet (,,Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr —
sop”) 2018-as tevekenységi jelentését, elérhetd: https://soep-
online.de/assets/files/14.03. soep_Jahresbericht%202018.pdf, 16. o.
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szabalyairdl (valamint az adott fogyasztoi szerzddések szabvanyos feltételeirdl) az
érintett Kiskereskedelmi &gazat vallalkozoi szOvetsége és fogyasztoi szervezete
egyeznek meg. A vallalkozdi szdvetségiikben fennalld tagsaguk révén a kereskeddk
kotelesek az agazatspecifikus tanacs eldtti eljarasban részt venni és az eljaras
eredményét tiszteletben tartani. A megfelelést tovabba egy, a véallalkoz6i szdvetség
altal fenntartott garanciarendszer is biztositja: Ha a tanacs arra kotelezi a kereskedot,
hogy egy adott 6sszeget fizessen meg a fogyasztod részére és a kereskedd ezt nem teszi
meg, a fogyasztd az dsszeget kozvetlentiil a vallalkozoi szovetségtol kovetelheti.

e Finnorszdgban Onkéntes a kereskedok szamara a harom akkreditalt alternativ
vitarendezési forum eldtti eljarasokban vald részvétel. Az alternativ vitarendezési
eljarasok nem kotelez6 erejii ajanlasokkal végzédnek. Az alternativ vitarendezési
forumok az 6sszes jelentdsebb ajanlast kozzéteszik a weblapjukon és a fogyasztod vagy
a kereskedd részére kiildott kérddivek utjan kisérik figyelemmel, hogyan felelnek meg
a kereskedOk az ajanlasoknak. A megfelelési arany 80 % és 100 % kozatti.

o [Esztorszagban oOnkéntes a kereskeddk részvétele a Fogyasztéi Jogvita Tanécs
(,, Tarbijavaidluste Komisjon™) el6tti alternativ vitarendezési eljarasokban. Ha azonban
a kereskedé nem vesz részt az alternativ vitarendezési eljarasban, a Tanacs jogosult
arra, hogy mulasztasi eljarasként birdlja el az ligyet. Ha a kereskedd nem tartja be a
Tanacs dontését, a kereskedo feketelistara keriil (,,megnevezés és megbélyegzés”).

e Ausztridban a kereskedOk szdmdra Onkéntes a részvétel a Fogyasztdoi Egyeztetd
Testiilet (,,Schlichtung flir Verbrauchergeschafte”) el6tti alternativ vitarendezési
eljarasokban, amely Ausztriaban a kiegészitd alternativ vitarendezési forum. Az
eljaras mind a fogyasztok, mind pedig a kereskeddk részére ingyenes. 2018-ban az
alternativ vitarendezési eljarasok 77 %-aban részt vettek a kereskedék (75 %-0s
egyezségi arannyal).”® Ez éles ellentétben all a német helyzettel, ahol csak a
kereskeddk 17 %-a vett részt az Altalanos Fogyasztoi Vitarendezési Testiilet
(,,Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle) el6tti eljarasokban, amelynek az
alternativ vitarendezési eljarasa onkéntes, de a kereskeddk részére nem ingyenes.64 Az
alternativ vitarendezési irdnyelv németorszagi végrehajtasi jogszabalyainak reformjara
vonatkozo, jelenleg foly6 parlamenti vita sordn felmeriilt, hogy a jovében a kiegészitd
alternativ vitarendezési forumra vonatkozé dijfizetési rendszerbe be kell-e épiteni a
kereskeddket 0sztonzd elemeket, példaul olyan szabélyozas utjan, hogy ingyenes
legyen a keresked6 els6 részvétele a kiegészitd alternativ vitarendezési forum eldtti
eljarasban.®®

e Hasonloképpen, a 2018-as alternativ vitarendezesi talalkozén azt javasoltadk, hogy
azokban az esetekben, amikor a kereskedonek az alternativ vitarendezésben vald
részvételét nem irjak el (példaul a nemzeti jogszabalyok altal; a kereskedonek az
alternativ vitarendezési forumot miikodtetd szovetségben fennalld tagsaga révén; a
fogyasztoval szemben tett kotelezettségvallalas atjan) és az eljaras nem nyujthato
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65

Lasd a  Fogyasztéi  Vitarendezési  Testlilet  2018-as  éves  tevékenységi  jelentését,
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, p. 22.
Lasd Creutzfeld, N./Steffek, F., Zwischenbericht zur  Funktionsweise der  Allgemeinen
Verbraucherschlichtungsstelle, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890 (2018.12.20.).

Lasd Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19 2019.5.27., 7. o. (11. bek.).
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ingyenesen a keresked6 szamara, az alternativ vitarendezési forum altal mikodtetett
dijfizetési rendszer kialakithat6 tigy, hogy az a részvételre ,,0sztokélje” a kereskeddket
— pé¢ldaul iigyenként fizetendd dijakkal és jarulékos koltségekkel, amelyek azt dijazzak
a kereskedd szamara, ha az eljaras a korai szakaszban befejezhetd.

4. hattérmagyarazat

4. Az 524/2013/EU rendelet alkalmazéasa
a) Online vitarendezési platform
(1) Létrehozatal és alkalmazési terilet

A Bizottsdg 2016 januarjdban inditotta el az online vitarendezési platformot. A platform
2016. februar 15-én nyilt meg a kdzénség szamara. A platform kiépitése soran a tagallamok
altal kijelolt online vitarendezési szakértokbol allo szakértdi csoport segitette a Bizottsagot. A
platform elinditasa el6tt a Bizottsdg harom &tfogd tesztelést folytatott le.®® A platform
munkamenetét az online vitarendezési rendelet irja el6. A Bizottsdg ezért a platform
kiilonb6z6 interfészeit ezekkel a jogszabalyi eldirdsokkal 6sszhangban alakitotta ki.”’

Csak Belgium, Németorszag, Luxemburg és Lengyelorszag tajékoztattak arr6l a Bizottsagot,
hogy jogszabalyaik megengedik a vallalkozok és fogyasztok kozotti jogvitak — vagyis a
kereskedd altal a fogyaszto ellen kezdeményezett jogvitak — alternativ vitarendezési forumok
utjan torténd rendezését. Az online vitarendezési rendelet 2. cikkének (2) bekezdése szerint
ezért a platform akkor alkalmazhaté a véllalkozasok és fogyasztok kozotti jogvitak esetén, ha
olyan fogyasztot érint, aki a fent emlitett tagallamok valamelyikében rendelkezik szokasos
tartozkodasi hellyel.

2017. jalius 1-je 6ta az online vitarendezési platform elérheté az Izland®, Liechtenstein és
Norvégia EGT-orszagok fogyasztoit és kereskeddit érint6 fogyasztovédelmi jogvitak esetében
is. A mai napig az 0sszes tagallambol, Liechtensteinb6l és Norvégiabol 460 alternativ
vitarendezési forum regisztralt a platformon.

(2) Elterjedtseg

% A tesztelésben részt vett a tagallamok altal kijeldlt 120 online vitarendezési szakértd, fogyasztoi szervezetek,
keresked6i szovetségek és az Europai Fogyatékosiigyi Forum. A platform kiilonb6zd interfészeit a valos
életbdl vett forgatokonyvek alapjan tesztelték; a kapott visszajelzéseket kdzvetlenil felhasznaltak a platform
fejlesztése soran. Lasd az elsd online vitarendezési jelentést, COM(2017) 744 final, 3. o.

A platform munkafolyamatara vonatkozo indikativ abrat lasd az elsé online vitarendezési jelentés
COM(2017) 744 final 2. oldalan.

Mivel Izland még nem (ltette at az alternativ vitarendezési iranyelvet (lasd a fenti 3a szakaszt), igy még nem
jelentett be egy alternativ vitarendezési forumot sem. Kovetkezésképpen, a platform jelenleg nem tud egy
alternativ vitarendezési forum részére olyan jogvitakat tovabbitani, amelyeket lzlandon letelepedett
kereskeddk ellen nytjtottak be.
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A Bizottsag jelentéseket tett k6zzé az online vitarendezési platform 2017-es és 2018-as ¢ls6 és
masodik miikodési évérsl.®® Elindulasa 6ta a platform tébb mint 8,5 millié latogatét vonzott
és 120 000 fogyasztok és vallalkozok kozotti jogvitara kerlilt sor. A jogvitak korlbelll 56 %-
a belfoldi, 44 %-a pedig hatarokon atnyuld. A legtdbb jogvita (13,2 %) a légitarsasagokat
érinti, ezt kdveti (10,9 %) a ruhazat és labbelik terlilete és az informéacids és kommunikacids
technologidk (6,8 %). A fogyasztok legtobbszér a termék vagy szolgéltatas leszallitasaval
kapcsolatban tesznek panaszt (23 %), amit a megrendelésnek valé meg nem felelés (15 %) és
a hibas vagy kart okozé termek (12 %) kovet. Az eseteknek csak elhanyagolhaté 0,1 %-aban
hasznaltak a platformot vallalkozasok es fogyasztok kozdtti jogvitakra.

Az online vitarendezési platformra benyujtott jogvitak kordlbelul 80 %-aban az ligyet 30 nap
utan automatikusan lezartak, mert a keresked6 nem reagalt a platformon a jogvitara vonatkozo
értesitesre és arra a felhivasra, hogy javasoljon egy alternativ vitarendezési férumot a
fogyasztd szaméra. Csak korlbelll az esetek 2 %-aban egyeztek meg a felek egy alternativ
vitarendezési forumban és ezért csak ezekben az esetekben volt képes a platform egy
alternativ vitarendezési férumhoz tovabbitani a jogvitat. A platformra benydjtott jogvitak
42 %-aban azonban a felek kétoldaltan rendezték a jogvitat.”

A platform latogatdinak és az oda benyujtott panaszok magas szama bizonyitja, hogy a
fogyasztok korében kielégitd a platform elterjedtsége. A platform hasznélataval 1étrejott
kdzvetlen megegyezések magas szdma mutatja a platform hozzaadott értekét a kétoldalu
megegyezéses megallapodasok eldsegitése terén, beleértve a hatarokon atnytld jogvitakat is,
ahol a platform tobbnyelviisége és forditasi funkcidi lehetévé teszik a felek kozotti
kommunikaciét. Az alternativ vitarendezési férumokhoz tovabbithatd jogvitak nagyon
alacsony szama azonban azt jelzi, hogy az online vitarendezési platformon jogilag eldirt
munkamenet két hidnyossaggal rendelkezik: (i) az a kovetelmény, hogy a feleknek meg kell
egyeznilk egy alternativ vitarendezési forumban mieldtt a platform tovabbitand a jogvitat
annak az alternativ vitarendezési forumnak, a gyakorlatban akadalyat képezi annak, hogy
elérjenek egy alternativ vitarendezés férumot; és (ii) azaltal, hogy a platform csak a
jogvitanak az illetékes alternativ vitarendezési férumhoz torténd tovabbitasara iranyuld
eljarast kinal, csak részben felel meg a felhasznaloi igényeknek, amelyek azt mutatjak, hogy a
platformnak jelentds hozzdadott értéke a felek kozotti kommunikacio és kozvetlen
megegyezések eldsegitése.

Az azonositott hianyossdgok megoldasa érdekében a Bizottsag részletesen elemezte a
platform munkamenetét és a felhasznaloi adatokat. A platform honlapjat és lzenetkiildési
rendszerét atalakitottdk, valamint 0j informdacios oldalakat és egy visszajelz0 rendszert
vezettek be. A Bizottsdg egy ceélzott alternativ vitarendezési / online vitarendezeési
kommunikécids kampanyt is folytatott, aminek az volt a célja, hogy az online vitarendezési
platformot ismertebbé €s kihasznaltabba tegye a kereskeddk korébent. Ennek eredményeként
2018-ban 54 %-kal, 2019 els6 6t hdnapjaban pedig tovabbi 24 %-kal emelkedett a platformon
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A jelentések elérhet6sége: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

Lasd a Bizottsag fent idézett els6é ¢és masodik online vitarendezési jelentéseit.A megallapitasokat
egybehangzéan megerdsitik a platform hasznalatara vonatkozd adatok, az eseti felmérések és az online
vitarendezési platformon végzett elégedettségi felmérések.
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regisztralt keresked6k szama. A platform hasznaloinak 80 %-a most elégedett a platform
funkcidival. Magan a platformon azonban tovabbra is nagyon korlatozott az eljarasban részt
vevo keresked6k szama. A Bizottsag ezért egy olyan cselekvési tervet hajt végre, melynek az
a célja, hogy a platform jobban reagéljon a felhasznal6inak igényeire. Ebbe beletartozik az,
hogy a platform célzottabb informéaciokat szolgéltasson a fogyasztdi jogokrdl és
jogorvoslatokrol, jobban iranyitsa at a felhasznaldit a legmegfelelébb jogorvoslati
eszk6zokhoz és jobban segitse eld a kozvetlen megegyezéseket.

b) Online vitarendezési kapcsolattartd pontok halozata

Valamennyi tagéllam, Norvégia és Liechtenstein Kijelolt egy online vitarendezési
kapcsolattarté pontot.”* 21 online vitarendezési kapcsolattarté pont a nemzeti Eurépai
Fogyaszt6i Kozpontnal talalhaté. Ot tagéallamban’® a kapcsolattartd pont egy hatésagnal
talalhatd, mig Magyarorszagon az online vitarendezési kapcsolattartdé pont a Budapesti
Békeéltetd Testiiletnél miikodik, az Egyesiilt Kirdlysdgban pedig a Chartered Trading
Standards Institute-nal. Hét tagallamban” az online vitarendezési kapcsolattarté pontok csak
hatarokon atnyulé jogvitak esetén adnak tajékoztatast és segitséget. Az dsszes tobbi tagallam,
Liechtenstein és Norvégia Ggy szabéalyozta a kérdést™®, hogy az online vitarendezési
kapcsolattart6 pontjaik szdmara eldirtak, hogy szolgaltatasaik egy részét vagy egészét belfoldi
jogvitak esetén is biztositsak.”

A Bizottsag 2016 o6ta évente kétszer szervez halozatépitd talalkozokat az online vitarendezési
kapcsolattartd pontok részére, és milkddtet egy, az egylittmiikodeést segitd informatikai
eszkozt, amelynek segitségével az online vitarendezési kapcsolattartd pontok informéaciokat és
JO0 gyakorlatokat cserélhetnek. A halozat teljes mértékben miikodoképes ¢€s jelentds szamu
megkeresést kapott’. A kapcsolattartd pontok munkaterhe nagy vonalakban tikrézi az adott
tagallam részesedését az online vitarendezési platformra benyujtott dsszes panaszbol, és a
kapcsolattartd pontok egy nagy csoportja évente tobb mint 500 megkeresést kap.
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Izland még nem jeldlt ki online vitarendezési kapcsolattartd pontot (lasd a fenti 3 e szakaszt).

Franciaorszag, Liechtenstein, Litvania, Lengyelorszag, Szlovénia, Szlovéakia és Finnorszag.

Németorszag, Irorszag, Lettorszag, Finnorszdg és Svédorszdg. E tagallamok koziil néhanyban (pl.
Svédorszagban) mindazonaltal az online vitarendezési kapcsolattartd pontok segitik a platform azon
felhasznalGit, akiknek belféldi jogvitdjuk van, azaltal, hogy atiranyitjak Oket a megfeleld nemzeti vagy
teriileti testiilethez. Németorszagban a szovetségi kormanyzat egy olyan jogalkotasi javaslatot terjesztett eld,
amely az online vitarendezési kapcsolattartd pontok illetékességének kiterjesztését javasolja a belfoldi
jogvitakra is, lasd Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/19 2019.4.26., 6. 0. (13. bek.).

Lasd az online vitarendezési rendelet 7. cikkének (3) és (4) bekezdését.

Az orszagok e csoportjaban csak Ciprus és Szlovékia korlatozza az online vitarendezési kapcsolattartd
pontjaik &ltal belféldi Ugyekben nydjtandé szolgéltatdsokat: Cipruson az online vitarendezési kapcsolattartd
pont nem ad tanacsot az altalanos alternativ vitarendezési szabalyokkal kapcsolatban, Szlovékiaban pedig az
online vitarendezési kapcsolattarté pont belféldi Ggyekben nem ny(jt altalanos tajékoztatast a fogyasztdi
jogokrél.

A megkeresések 85 %-a fogyasztoktol, 13 %-a keresked6ktol érkezik. A megkereséseknek csak nagyon kis
része (egyenként 1 %-a) érkezik egy alternativ vitarendezési forumtdl vagy egy masik online vitarendezési
kapcsolattartd ponttol. Az orszagok tobbségében megkozelitdleg hasonld a megkeresések eloszlasa, néhany
kivétellel: Litvania (47 % a keresked6i megkeresések aranya) vagy Egyesiilt Kiralysag (99 % a fogyasztoi
megkeresések ardnya). A megkeresések 79 %-a a rendszeren kiviilr§l érkezett (azaz e-mailben vagy
telefonon), még akkor is, ha egy, a platformon benyujtott konkrét igyhz kapcsolédott.

74
75

76

18



A legtdbb fogyasztdéi megkeresés az gy automatikus lezarasara vonatkozik, amikor a
keresked6 a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon beliil nem reagal a platformon. Sok
fogyaszté Osszekeveri az online vitarendezési platformot egy alternativ vitarendezési
féorummal. Az online vitarendezési kapcsolattartdé pontok fontos szerepet jatszanak az
egyértelmii informaciok nyujtasaban valamint az online vitarendezési platformmal és az
alternativ vitarendezéssel kapcsolatos altalanos felhasznaloi elvarasok kezeléseben. Amellett,
hogy az online vitarendezési platform felhasznaldinak tdmogatasara vonatkoz6 jogszabalyi
feladataikat ellatjak, szamos online vitarendezési kapcsolattartdé pont az alternativ
vitarendezés / online vitarendezés nagykoveteként is miikddik, informacidkat terjeszt és
rendezvényeket szervez az érintettek széles kore részére, beleértve a vallalkozok képviseldit
is.

c) Az online vitarendezésre vonatkozo tajékoztatas

Az online vitarendezési rendelet 14. cikke értelmében az online keresked6knek és
piactereknek meg kell jelenitenilik a honlapjukon az online vitarendezési platformra mutato
elektronikus linket — ez fontos eszkdz nem csak ahhoz, hogy a jogvitaban all6 fogyasztokat az
online vitarendezési platformra irnyitsa, hanem az alternativ vitarendezéssel kapcsolatos
altalanos ismeretek javitasahoz is. 2017 végén a Bizottsag Osszegyijtotte a tagallamokban,
Norvégidban és Izlandon letelepedett online kiskeresked6k altal tizemeltetett honlapokon
talalhato informéciokat annak érdekében, hogy megvizsgéalja azok megfeleloségét az online
vitarendezeési rendelet 14. cikkének.

Ez az ellenérzés azt mutatta, hogy az adott idépontban a megfeleléségi arany 28 % volt.”” A
platform latogatdinak nagyon magas szama és a platformon benydjtott jogvitdk szama azt
jelzi, hogy az online vitarendezési linket az esetek jelentds részében elérhetdvé teszik, a
fogyasztok hasznéljék is ezt. Bar ezek az eredmények biztatoak, tovabbi eréfeszitéseket kell
tenni annak biztositasa érdekében, hogy az online vitarendezési rendelet 14. cikke szerinti
kotelezettséget teljes mértékben érvényesitsék minden tagallamban és EGT-orszagban.

5. Kovetkeztetés

A fogyasztoi alternativ vitarendezés és online vitarendezés a fogyasztovédelmi jog allami
vagy maganszektorbeli érvényesitését szolgald unios eszkdztar szerves részévé valt. Ma Unio-
szerte szinte minden kiskereskedelmi agazatban magas szinvonal( alternativ vitarendezési
eljarasok allnak a fogyasztok rendelkezésére, fliggetlentl attél, hogy a jogvita belfoldi vagy
hatarokon atnyulo-e, illetve, hogy a vasarlasra online vagy offline kerlt sor.

Az eurdpai online vitarendezési platform egy kozpontositott és tobbnyelvii csomdpontot
biztosit az online jogvitak rendezésére, és az esetek 42 %-aban a felek kozotti kdzvetlen
megegyezést eredményez. Azonban annak ellenére, hogy korulbelil egy éve megvaldsult a
teljes lefedettség az alternativ vitarendezés tekintetében, és harom és fél éve miikodik az

" A kiskereskedék 28 %-a jelenitette meg az online vitarendezési platformra mutatd elektronikus linket, és e
tekintetben jelentds eltérések vannak a tagallamok, a kiskereskedelmi agazatok és a kiilonbdz6 méreth
internetes Uzletek kozott.
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online vitarendezési platform, az alternativ vitarendezési / online vitarendezési keretrendszer
nem kellden kihasznalt, és lehetdségeinek teljes kiakndzdsa még varat magara. A jelenlegi
kihivasok ko0zé tartozik az alternativ vitarendezés ismertsége és megitélése, a nemzeti
alternativ vitarendezési rendszerekben valo eligazodas és az alternativ vitarendezés
elterjedtsége a kereskeddk korében. Az online vitarendezési platform munkamenete tovabba
jelenleg csak részben tiikrozi a felhasznalok kifejezett igenyeit.

A fogyasztoi alternativ vitarendezes és online vitarendezés eurdpai jogszabalyi keretrendszere
a megosztott feleldsség ¢és egylittmikodés logikdjan nyugszik. A nemzeti alternativ
vitarendezési rendszerek sokfélesége és az alternativ vitarendezésben érintett felek kozotti
informaciocsere a tagallamok kozott egy ,,alternativ vitarendezési laboratoriumot” hozott 1étre
az alternativ vitarendezési modellek ¢és kialakitasi lehetdségek dsszehasonlitasara és kritikus
vizsgalatara, tovabba a kialakult legjobb gyakorlatok azonositdsara, megosztasara és
sz€lesebb korll végrehajtasara.

A Bizottsag tovabbra is eldsegiti az alternativ vitarendezésben érintett felek egész Uniodra
kiterjedd kozosségének fejlodését, beleértve tobbek kozott az alternativ vitarendezési
férumokat, a fogyasztok és a vallalkozasok képviseléit, az illetékes nemzeti hatésagokat,
szabalyozokat és a tudomanyos szakembereket. Ezzel sszefliggésben példaul a Bizottsag
2020-ban 0Ossze fogja hivni a masodik unids szintli alternativ vitarendezési talalkozot,
tovabbra is népszerlsiti az alternativ vitarendezést és az online vitarendezést a 2019-es
fogyasztovédelmi jogi kommunikéaciés kampanyaban, valamint fenntartja az alternativ
vitarendezési forumok kapacitasépitésének tamogatasat szolgalé tAmogatésait. A Bizottsag az
online vitarendezési platformot is tovabbfejleszti, tdbbek kdzott oly modon, hogy a platform a
felhasznalGinak igényeire reagalva célzottabb tajékoztatast nydjtson fogyasztoi jogokrél és
jogorvoslatokrol, hatékonyabban iranyitsa a felhasznalokat a legmegfelelébb jogorvoslati
eszk6zokhoz, valamint eredményesebben segitse eld a felek kdzvetlen megegyezését.
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|. MELLEKLET

A fogyasztovédelmi jog kdzjogi vagy maganjogi érvényesitését szolgald unios eszkoztar

(unios jogérvényesitési eszkdztar)
- indikativ attekinteés -

(1) A fogyasztoi jogokat a fogyaszto vagy a fogyasztoi érdekeket képviseld szerv dltal
kezdeményezett vitarendezési eljarasok utjan végrehajto eszkdzok (magéanjogi
jogérvényesités)

a) Vitarendezés a tagdllamok birdsagai eldtti igazsagszolgaltatasi eljdrasokban

- A polgéri és kereskedelmi lgyekben a joghatosagrél, valamint a hatarozatok
elismerésérdl és végrehajtasarol szold 1215/2012/EU rendelet (,,Briisszel 1)"8,
amely biztositja, hogy a fogyasztoéi szerzddésekkel kapcsolatos bizonyos
hatarokon atnyulé jogvitdkban’ a fogyaszté perelhesse a kereskeddt (és 6t
csak a kereskedo perelhesse) a fogyasztod lakohelye szerinti tagallam birdsagai
elott;

- A fogyasztoi érdekek védelme érdekében a jogsertés megsziintetésére iranyuld
eljarasokrol szol6 2009/22/EK iranyelv®, amely képviseleti kereseteket
(birésag vagy kozigazgatasi hatosag eldtt — az érintett tagallam jogrendszerétol
fliggben) biztosit, melyek alapjan a feljogositott egységek a jogsértés
megsziintetését kérhetik a fogyasztok kollektiv érdekeit sérté fogyasztovédelmi
jogsértések esetén. A Bizottsag az ,,Uj megallapodas a fogyasztoi érdekekért”
cimli dokumentumdban az iranyelv felvaltasat javasolta egy, a képviseleti
keresetekrdl szo6lo iranyelvvel, amely a feljogositott egységek szdmara
lehetévé tenné a kollektiv jogorvoslat kérelmezését;

- Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 861/2007/EK rendelete (2007. julius 11.) a
kis értékii kovetelések europai eljarasinak bevezetésérél® és az Eurdpai
Parlament és a Tanacs 1896/2006/EK rendelete (2006. december 12.) az
eurépai fizetési meghagyasos eljaras Iétrehozasardl®®, amelyek egyedi
egyszerusitett €s gyorsitott eljarasokat kinalnak a hatdrokon atnytlo, alacsony
értékii vagy nem vitatott fizetési kvetelésekre.®

b) Vitarendezés az alternativ vitarendezési mechanizmusok elétti eljardsokban
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HL L 351.,2012.12.20., 1. o.

Lasd az 1215/2012/EU rendelet 17. cikkét et seqq.

HL L 110.,2009.5.1., 30. o.

Lasd COM(2018) 184 final.

HL L 199., 2007.7.31., 1. 0., az (EU) 2015/2421 rendelettel modositottak szerint (HL L 341., 2015.12.24.,
1.0.).

HL L 399., 2006.12.30., 1. 0., az (EU) 2015/2421 rendelettel médositottak szerint (loc. cit.).

Bar egyik eszkdz sem a fogyasztovédelmi jogvitdkra korlatozott, hatékony eszkozt jelenthetnek a
fogyasztovédelmi jog maganjogi érvényesitésére. Mindkét eszkdz esetében a fogyasztovédelmi lgyekre
vonatkozd 1215/2012/EU rendelet joghatosagi szabalyait kell elvben alkalmazni; az europai fizetési
meghagyasos eljaras tekintetében az 1896/2006/EK rendelet 6. cikkének (2) bekezdése tovabbi védelmet
biztosit azaltal, hogy a fogyasztok elleni barmely (igyben csak a fogyasztd lakéhelyének tagallaméaban
indithato eljaras.
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- Az alternativ vitarendezési iranyelv és az online vitarendezési rendelet altal
letrehozott, a fogyasztoi alternativ vitarendezésre és online vitarendezésre
vonatkozo unios jogszabalyi keret;

- Az alternativ vitarendezési iranyelv alapjan alternativ vitarendezési forumnak

nem mindsild fogyasztévédelmi vitarendezési mechanizmusokra vonatkozo
98/257/EK és 2001/310/EK bizottsagi ajanlasok;

- Az Eurdpai Fogyasztdi Kozpontok Halézata (ECC-Net), amely ingyenes
fogyasztoi tanacsadast és segitsegnyujtast kinal a termekek vagy szolgaltatasok
hatarokon atnyuld vésarlasaval kapcsolatos kérdésekben. A segitségnyujtas
tartalmazza a kereskeddvel torténd kapcsolatfelvételt tovabba, sziikség esetén,
az ugyben illetékes alternativ vitarendezési forum azonositasat és az ezzel
kapcsolatos tanacsadast.

(2) A fogyasztovédelmi jog eérvényesitése céljabol a tagallamok végrehajtd hatosagai
altal tett végrehajtasi intézkedésekkel kapcsolatos eszkdzok (kdzjogi
jogérvényesités)

- A fogyasztovédelmi jogszabalyok végrehajtasaért felelds nemzeti hatdosagok
kozotti  egyiittmiikodésrél és a 2006/2004/EK  rendelet hatidlyon kiviil
helyezésérdl szolo (EU) 2017/2394 rendelet (,,CPC rendelet”)®, amely
létrehozza a tagadllamok végrehajtd hatosagai altal végzett végrehajtasi
cselekményekre vonatkozd dsszehangolasi és egyiittmitkdési mechanizmust.

% %k %k

8 HL L345., 2017.12.27., 1. 0. A rendelet 2020. januér 17-i hatallyal valtja fel a 2006/2004/EK rendelet
szerinti jelenlegi egyiittmiikddési mechanizmust.
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Il. MELLEKLET

Statisztikai adatlap

Meqgjeqyz€s: Eltérd megjeldlés hianydban az abrak a 2019. julius 1-jei adatokat tikrozik.

Alternativ vitarendezési lefedettség — bejelentett alternativ vitarendezési forumok szama

orszagonként
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FR UK IT DE DK PL ES HU BG BE NO PT SI AT HR SK CZ LV MT SE EL LT LX CY EE IR LIE NL FI RO
B Férumok szama 99 59 43 27 26 25 22 21 16 1512 12 11 8 8 8 7 7 7 7 6 5 5 4 4 4 4 4 3 1
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Az alternativ vitarendezés ismertsége és elterjedtsége a Kiskereskedok korében

Forras: Fogyasztoi korilmények eredménytablaja, 2019. évi (még nem publikalt) kiadas, a 20162018 kozotti iddszakra. Felmérés a

Nem tudja
5%

Ismeri és kész

Nem tud az alternativ hasznalni
vitarendezés 32%
létezésérdl
40%

Ismeri, de nem kész
hasznalni
9%
Ismeri, de az 4gazatban nem all

rendelkezésre alternativ vitarendezés*
14%

kiskereskeddk hatdron datnyulo kereskedelemhez és fogyasztévédelemhez valé viszonyuldsardl: ,, Ismer-e barmilyen, a fogyasztokkal fennallé

vitak rendezésére szolgdlo alternativ vitarendezési szervezetet (AZ ON ORSZAGABAN)?”; Alap: EU27_2019 valaszadok (N=9 796)

*A teljes alternativ vitarendezési lefedettség csak 2018 végére valdsult meg.

Online vitarendezési platform — havonta benyujtott panaszok szama
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Online vitarendezeési platform — belféldi / hatarokon atnyalé jogvitak

Hataron
atnyuld szakasz
44%

Belf6ldi
56%

Online vitarendezési platform — fogyasztdéi panaszok a legnagyobb kiskereskedelmi
agazatonként
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Online vitarendezési platform — fogyaszt6i panaszok a sérelmek szerint

Garancia/szavatossag
6% Hibas/kart okozott

12%
Egyéb Szallitas
34% 23%
. Szamlazas
Nem felel meg a 10%
megrendelésnek
15%

Online vitarendezési kapcsolattarté pontok — megkeresések szarmazasi hely szerint

Alternativ vitarendezési
f6rum Mas online

1% vitarendezési

/ kapcsolattarté pont
1%
Kereskeddk
13%

Fogyasztok
85%
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