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1. Bevezetés

A fogyasztoi jogvitak alternativ rendezésérdl szold 2013/11/EU eurdpai parlamenti €és tanacsi
iranyelv! (a tovabbiakban: fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv) jogszabalyi keretet
biztosit ahhoz, hogy a fogyasztok magas szinvonalu alternativ vitarendezési eljarasokhoz
férjenek hozza a kereskedékkel fennallo jogvitaik rendezéséhez. Az iranyelv 26. cikke Ugy
rendelkezik, hogy .a Bizottsag ezen iranyelv alkalmazdasardl [...] minden negyedik évben
jelentést nydjt be az Eurdpai Parlamenthez, a Tanacshoz és az Europai Gazdasagi és Szocialis
Bizottsaghoz”. E jelentés dttekinti az alternativ vitarendezési forumok fejlodését  és
igenybevételét, valamint ezen irdanyelv fogyasztokra és kereskedokre gyakorolt hatasat,
kiilonésen a fogyasztok korében valo ismertsége és a kereskedok altali elfogaddsa
szempontjabdl. Amennyiben sziikséges, a jelentéshez az iranyelv mddositasara vonatkozo
Jjavaslatokat is csatolni kell”.

A fogyasztoi jogvitdk online rendezésérdl szold 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi
rendelet? (a tovabbiakban: fogyasztoi online vitarendezési rendelet) alkalmazandé az online
vasarlassal kapcsolatos jogvitdkra, és létrehoz egy olyan digitalis infrastruktdrat (az eurdpai
online vitarendezési platformot), amely lehetdvé teszi a fogyasztok szdmara, hogy kapcsolatba
Iépjenek az online kereskeddkkel, és javaslatot tegyenek a jogvitdjuk alternativ vitarendezésrol
sz6lo iranyelvnek megfeleld, mindségi alternativ vitarendezési forumon keresztiil torténd
rendezésére. Az online vitarendezési rendelet 21. cikkének (2) bekezdése gy rendelkezik, hogy
,»[a] Bizottsdg [...] haromévente jelentést nyujt be az Eurépai Parlamentnek és a Tandcsnak e
rendelet alkalmazasarol, elsosorban arrol, hogy a panaszok benyujtasara szolgalo itirlap
felhasznalobarat-e, és ki kell-e esetlegesen igazitani az e rendelet mellékletében felsorolt
informéacidkat. A jelentéshez sziikség esetén csatolni kell az e rendelet kiigazitasara iranyuld
Jjavaslatokat .

Ezek a jogi aktusok a képviseleti keresetekrél szolé iranyelvvel® egyiitt olyan atfogo jogi keretet
biztositanak, amelyet a tagallamoknak végre kell hajtaniuk annak érdekében, hogy biztositsak a
fogyasztoi jogorvoslathoz valo hatékony hozzaférést az EU-ban.

Az alternativ vitarendezési/online vitarendezési keretrendszerrdl sz6ldé 2019. évi végrehajtasi
jelentés* megallapitotta, hogy az alternativ vitarendezési iranyelvnek kdszonhetden ,,Uni6-szerte
szinte minden kiskereskedelmi agazatban magas szinvonal( alternativ vitarendezési eljarasok
allnak a fogyasztok rendelkezésére, fliggetlenul attol, hogy a jogvita belféldi vagy hatarokon
atnyulé-e, illetve, hogy a vasarlasra online vagy offline kerilt sor”. Ami az online vitarendezést

1 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013/11/EU irdnyelve (2013. majus 21.) a fogyasztoi jogvitak alternativ rendezésérél, valamint a
2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv médositasardl (fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv).

2 Az Eurépai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete (2013. majus 21.) a fogyasztoi jogvitak online rendezésérél, valamint a
2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv médositasardl (fogyasztoi online vitarendezési iranyelv).

3 Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2020/1828 iranyelve (2020. november 25.) a fogyasztok kollektiv érdekeinek védelmére iranyuld
képviseleti keresetekrol.

4 A Bizottsag jelentése a Tanacsnak, az Eurépai Parlamentnek és az Eurdpai Gazdasagi és Szocialis Bizottsagnak a fogyasztéi jogvitak alternativ
rendezésérdl sz616 2013/11/EU eurdpai parlamenti €s tandcsi iranyelv €s a fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl szol6 524/2013/EU eurdpai
parlamenti és tanécsi rendelet alkalmazaséarol (COM(2019) 425 final).



illeti, a jelentés kiemelte, hogy az eurdpai online vitarendezési platform tébbnyelvii kozpontta
valt, amely 8,5 latogatdt vonzott, és 120 000 jogvitat terjesztettek elé.

A jelentés azonban azt is megallapitotta, hogy a fogyasztoi alternativ vitarendezés még mindig
nem kellden kihasznalt az ismertség hidnya és egyes tagallamokban a kiilonb6z6 alternativ
vitarendezési rendszerekben vald eligazodas nehézségei miatt, de azért is, mert a keresked6k
altalaban vonakodnak a részvételtél. Ami az online vitarendezési platformot illeti, a jelentés
ramutatott arra, hogy a nagyszdmu megtekintés ellenére a fogyasztok csekély érdeklddést
mutatnak az érintett keresked6kkel vald alternativ vitarendezés eljarasanak kérelmezése irant, e
kereskeddk ugyanis az esetek tilnyomo tobbségében vagy nem reagéltak, vagy felajanlottak a
fogyasztoknak, hogy a platformon Kkivil rendezzék az tigyet. Ennek eredményeként az alternativ
vitarendezési eljaras iranti kérelmek mintegy 2 %-a kerdlt alternativ vitarendezési forum elé.

Ezt a jelentést a fogyasztdi alternativ vitarendezési irdnyelv 26. cikkével és a fogyasztdi online
vitarendezési rendelet 21. cikkének (2) bekezdésével 6sszhangban nyujtottdk be. A jelentés a
fogyasztdi alternativ vitarendezésrdl sz6ld iranyelv médositasara, az online piactereknek és az
uniés szakmai szovetségeknek szOl6 bizottsdgi ajanlasra, valamint a fogyaszt6i online
vitarendezésrol sz616 rendelet hatalyon kiviil helyezésére javaslatot eléterjesztd atfogobb csomag
részét képezi. Bar ez a jelentés Osszefoglalja a 2019 ota végzett értékelési munka fébb
megallapitasait, azt a fogyasztoi alternativ vitarendezésrdl sz616 irdnyelv feliilvizsgalata céljabol
elvégzett Kiterjedt hatasvizsgalattal egyutt kell értelmezni, amely tartalmazza a fogyasztoi
alternativ vitarendezésrdl szo6lé iranyelv atfogod értékelését, valamint a fogyasztéi online
vitarendezési rendelet mikodésének a hatasvizsgalat 6. mellékletében foglalt részletes
ertekeléset.

Az e jelentés alapjaul szolgal6 informéacidforrasokat a melléklet sorolja fel.

2. 2013/11/EU irdnyelv

2.1. Hataly és célkitlizések

Az iranyelv alapjan a tagéallamok 6sztonzik az unids fogyasztOkat az alternativ vitarendezés
hasznélatara, és biztositjak, hogy a fogyasztok igazolt minéségii alternativ vitarendezési
forumokhoz fordulhassanak egy olyan unids kereskeddvel fennalldo jogvitajuk rendezése
érdekében, amelytdl egy terméket vagy szolgaltatast vasaroltak. A fogyasztok szamara minden
gazdasagi agazatban biztositani kell az alternativ vitarendezéshez valé hozzaférést®, mind az
online és offline vasarlasok, mind a belfoldi és a hatarokon atnyudlo jogvitak esetében.

Az iranyelv a minimalis harmonizacio megkozelitését koveti: bar célja® annak biztositasa, hogy a
fogyasztok a kereskeddkkel szembeni panaszaikat fiiggetlen, partatlan, atlathato, hatékony, gyors
és méltanyos alternativ vitarendezési eljarasokat kinald férumok elé terjeszthessék, széles
mérlegelési mozgasteret hagy a tagallamoknak e rendszerek kialakitasa tekintetében:

5 A kivételeket a 2. cikk (2) bekezdése tartalmazza: nem gazdasagi jellegii altalanos érdekii szolgaltatasok, egészségiigyi ellatas és oktatas.
6 1. cikk.



e A tagallamoknak a teljes alternativ vitarendezési lefedettséget olyan forumokon keresztul
kell biztositaniuk, amelyek kotelezé  tulajdonsaga, hogy megfelelnek a
hozzaférhetoségre, a szakértelemre, a fiiggetlenségre, a partatlansagra, az
atldthatésagra, a hatékonysdgra, a méltanyossdgra, a szabadsdgra és a
jogszeriiségre vonatkozo kovetelményeknek az Osszetételt, a miveleteket ¢és az
eredményeket illetden.

e Az iranyelv kulon mechanizmust hoz létre az alternativ vitarendezési eljarasok
mindségének biztositasara: A tagéallamok kijelolik a nemzeti illetékes hatésagokat,
amelyek megalkotjak és vezetik azoknak az alternativ vitarendezési férumoknak a
nemzeti jegyzékeit, amelyek tekintetében tanlsitottdk az iranyelv mindségi
kovetelményeinek’ valo megfelelést. A mindségi alternativ vitarendezési forumok
jegyzékét kozlik az Eurdpai Bizottsaggal, amely nyilvanossagra hozza azt az online
vitarendezési platformon. Az illetékes hatosagok torélhetnek is alternativ vitarendezési
forumokat a jegyzékbdl, ha ezek a forumok mar nem felelnek meg a mindségi
kovetelményeknek.

e Mig a kereskeddkre vonatkoznak bizonyos tdjékoztatisi kovetelmények az alternativ
vitarendezés alkalmazasaval kapcsolatban, a tagallamok szabadon dénthetnek arrol,
hogy a kereskeddk részvétele kotelez6 vagy onkéntes-e, vagy hogy az eredmény
kotelezé erejii-e®.

e Mindazonéltal az irdnyelv biztositékokat allapit meg a fogyasztok szamara, amelyek
garantaljak, hogy az alternativ vitarendezés tovabbra is hozzaférheté legyen, mint
példaul a dijak korlatozasa (dijmentes vagy névleges dij) vagy az eljarasi hataridok (15
nap a panasz elfogadhatsaganak fellilvizsgalatara és 90 nap az eredmény elérésére).

2.2. Az alternativ vitarendezési forumok kialakulasa

Az alternativ vitarendezési iranyelv 25. cikkének (1) bekezdése eldirja a tagallamok szdmara
azoknak a torvényi, rendeleti és kdzigazgatasi rendelkezéseknek a hatalybaléptetését, amelyek
ahhoz sziikségesek, hogy az iranyelvnek 2015. julius 9-e el6tt megfeleljenek. A megfeleléen
feloldott néhany késedelem ellenére a 2019. évi jelentés azt allapitotta meg, hogy az atliltetés
befejez0dott az unids tagallamokban, amelyek rendszeresen értesitik a Bizottsagot az alternativ
vitarendezési forumokrol, amely ezt kovetdéen kOzzéteszi a jegyzéket és az alternativ
vitarendezési eljarasokra vonatkozo fébb adatokat az online vitarendezési platformon®. 2017.
julius 1-jén a fogyasztéi alternativ vitarendezési iranyelv hatalyba lépett az Eurdpai Gazdasagi
Térséghez tartoz6 I1zlandon®®, Liechtensteinben és Norvégiaban.

A tagallamok teljes mértékben kihasznaltak a rendelet altal biztositott rugalmassagot: mig egyes
orszagok az 4gazatspecifikus alternativ vitarendezési forumokat részesitik eldnyben, masok az

A fogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelv Il. fejezete: szakértelem, fuiggetlenség és partatlansag; atlathatdsag, hatékonysag, méltanyossag,
szabadsag és jogszerliség.

8 A fogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelv 9. cikkének (2) és (3) bekezdése tovabbi méltinyossagi biztositékokat ir eld az esetlegesen
kotelez6 erejiivé valo eredmények tekintetében, ezek: az elézetes tajékoztatas és az észszerii gondolkodasi id6, ugyanakkor megengedi az olyan
nemzeti jogszabalyokat, amelyek eléirjak, hogy az eljaras eredménye kételezé a kereskeddre nézve, amint a fogyaszto elfogadta az eredményt.

® https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2

10 Bar Izlandon késett az atiiltetés, elfogadtak a sziikséges jogszabalyokat, és 2020-ban tajékoztattidk a Bizottsagot az alternativ vitarendezési
férumokrol.



altalanos megkozelitést (vegyes megkozelités, néhany agazati forum és egy ,.kiegészit6” forum,
amely egyéb jogvitakkal foglalkozik). Egyes orszagok megoérizték az egy adott kereskedohoz
vagy kereskeddi szervezetekhez kapcsolodd korabbi alternativ vitarendezési forumokat!!, mig
masok decentralizalt rendszert tartanak fenn, amely a kiilonb6z6 régiok és tartomanyok szamara
kilonallo alternativ vitarendezési forumot biztosit.

Az alternativ vitarendezési | Sziikséges-e a keresked6k

Tagallam forumok szama részvétele?
Ausztria 8 Konkrét dgazatok
Belgium 13 Sajatos korllmények
Bulgaria 17

Horvétorszag 7 Sajatos korulmeények
Ciprus 4 Konkrét 4gazatok
Cseh Koztarsasag 8

Dania 26 Igen
Esztorszag 4

Finnorszag 3

Franciaorszag 82

Németorszag 28 Konkrét 4gazatok
Gorogorszag 4 Konkrét dgazatok
Magyarorszag 21 Igen
Izland 6 Igen
irorszag 4

Olaszorszag 53

Lettorszag 5 Igen
Liechtenstein 2

Litvania 4 Igen
Luxemburg 5

Malta 8

Hollandia 4

Norvégia 12

Lengyelorszag 25

Portugalia 12 Sajatos korilmények
Roméania 2

Szlovakia 7 Igen
Szlovénia 12

Spanyolorszag 37 Konkrét agazatok
Svédorszag 7 Sajatos korilmények
OSSZESEN 430

Forrés: Adatgyiijtési tanulmany; mellékletek + az online vitarendezési platform hivatalos adatai

Amint azt a nemzeti illetékes hatésagok kdzolték, az dsszes bejelentett alternativ vitarendezési
forum 64 %-a esetében az eljaras eredménye nem kotelezd erejii, tovabbi 20 %-nal mindkét félre
nézve kotelezd eredmények sziiletnek, mig a fennmarad6 alternativ vitarendezési forumok

1A fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv tovébbi fliggetlenségi biztositékokat, példaul kiilon koltségvetést ir eld a kereskedSk vagy
szervezeteik altal mikodtetett forumok szamara.


https://data.europa.eu/doi/10.2838/15448
https://data.europa.eu/doi/10.2838/767183

eljarasanak eredményei csak a keresked6kre nézve kotelezOek, vagy tobbféle eredmény is
elérhetd?. Osszességében, amint azt az értékelés megallapitottal®, nyolc tagallam nem teszi
lehetdvé a kotelezd erejii eredményeket, mig 17 tagallam csak bizonyos koriilmények
kozott/bizonyos feltételek mellett teszi kotelezové az eredményeket.

Az alternativ vitarendezési forumok kereskedok altali igénybevétele

A fogyasztoi korilmények 2019. évi eredménytablajal* feltarta, hogy az uniés kiskereskedéknek
csupan 30 %-a volt hajlando és képes igénybe venni az alternativ vitarendezést, 43 %-uk pedig
nem tudott annak létezésérdl. Az értékelés™® azonban azt mutatja, hogy a legtobb tagallamban,
amikor egy fogyaszté adott jogvitaval alternativ vitarendezési forumot keres meg, a kereskedék
altalaban hajland6ak részt venni az eljarasban: atlagosan a kereskeddk legfeljebb 10 %-a nem
hajlando részt venni a javasolt alternativ vitarendezési eljarasokban.

Az alternativ vitarendezési forumok fogyasztok altali igénybevétele

A 2019. évi jelentés azt allapitotta meg, hogy a fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv
gyakorlati hatdsa a viszonylag alacsony fogyasztoi ismertség miatt korlatozott. Meg kell
jegyezni, hogy szinte valamennyi tagallam mar hozott intézkedéseket a fogyasztdi alternativ
vitarendezés alkalmazasanak elémozditasara és Osztonzésére'®. Mindazonaltal a kereskedével
kapcsolatban problémat tapasztalt fogyasztoknak csupan 6 %-a fordult alternativ vitarendezési
testiilethez?’.

Ami az alternativ vitarendezési forumok altal kezelt jogvitak tényleges szamat illeti, az adatok
hianyosak. Ugy tiinik, hogy az adatot szolgaltat6 23 tagallam alternativ vitarendezési forumai elé
évente 06sszesen mintegy 300 000 elfogadhatdé jogvita kerll. Ezen (gyek kétharmadat
Olaszorszagban, Németorszagban és Franciaorszagban kezelték, mig a jogvitdk szadma
Horvatorszagban volt a legalacsonyabb. A népesség nagysagahoz viszonyitva azonban az egy
fére jutd alternativ vitarendezési iigyek gyakorisaga Norvégiaban, Esztorszagban és Litvaniaban
a legmagasabb, mig Dél- és Kelet-Eurdpaban a legalacsonyabb.

A rendezési ardny (azon lgyek aranya, amelyekben egy alternativ vitarendezési forum eljarasa
eredménnyel zarult az alternativ vitarendezési forumok altal befogadott ligyek szamahoz képest)
tagallamonként jelentésen eltér, bar a legtobb esetben 50 %-0s vagy annal magasabb rendezeési
aranyrél szamolnak be:

2 Forras: az online vitarendezési platformon bejelentett hivatalos eljarasi informaciok.

18 Lasd az értékeld jelentés 4.1.2. pontjat.

14 A fogyasztoi korilmények eredménytablaja — Fogyasztok otthon az egységes piacon, 2019, https://commission.europa.eu/system/files/2020-
07/consumers-conditions-scoreboard-2019_pdf_en.pdf

15 Lasd az értékeld jelentés 3. pontjat.

16 2023. évi unids igazsagligyi eredménytabla, 26. dbra. https://commission.europa.eu/system/files/2023-
06/Justice%20Scoreboard%202023_0.pdf

17 Survey of Consumers’ Attitudes Towards Cross-border Trade and Consumer-related Issues 2023 (A fogyasztok hatarokon atny(ilo
kereskedelemhez és a fogyasztovédelmi kérdésekhez valé hozzaallasanak felmérése), Eurdpai Bizottsag,
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf Ez a szdm csak szerény, 0,7 %-os ndvekedést mutat a
hatésvizsgélatban idézett 2022. évi adatokhoz képest.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf

Average resolution rate of ADR cases launched
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Forras: Adatgytijtési tanulmany: 3 tagallamra vonatkozdan az adatok csak néhany évet fedtek le: BE (a
2018-2021-es adatokat vették alapul), FR (a 2019. és 2020. évi adatokat vették alapul) és RO (a 2018-
2020-as adatokat vették alapul).

3. 524/2013/EU rendelet

3.1. Hataly és célkitlzések

A fogyasztoi online vitarendezésrél sz616 rendelet célja az eurdpai online vitarendezési platform
(a tovabbiakban: online vitarendezési platform) létrehozasa annak érdekében, hogy
megkonnyitse az alternativ vitarendezéshez vald hozzaférést az online vésarlasokbol eredd
jogvitak esetében. A végrehajtasi rendelet'® meghatarozta a platform és az online vitarendezési
kapcsolattartd pontok halézatanak miikodésére vonatkozo miiszaki szabalyokat.

A Bizottsag felelds az online vitarendezési platform fejlesztéséért és mitkodtetéséért, beleértve az
e rendelet alkalmazasahoz szlikséges valamennyi forditasi funkciot, a platform karbantartasat,
finanszirozasat és az adatvédelmet. A Bizottsag jelentéseket és statisztikai informéacidkat is
kdzzétesz, €s megszervezi a nemzeti online vitarendezési kapcsolattartd pontok tléseit.

A tagallamok feleldsek a két nemzeti online vitarendezési tandcsadot foglalkoztatdé nemzeti
online vitarendezési kapcsolattartdé pontok létrehozasaért és fenntartasaért. Az egyes tagallamok
maguk dontik el, kit biznak meg ezzel a feladattal. Leggyakrabban az Eurdpai Fogyasztoi
Kozpontot (ECC) bizzak meg, harom tagallam kivételével'®, ahol ezt a szerepet nemzeti hatdsag
latja el. A fogyasztéi online vitarendezési rendelet 7. cikkének (2) bekezdése értelmében a

18 A Bizottsag (EU) 2015/1051 végrehajtasi rendelete (2015. julius 1.) a fogyasztoi jogvitak online rendezésérél szolo 524/2013/EU eurépai
parlamenti és tanacsi rendeletben el6irt online vitarendezési platform feladatai ellatasanak modjardl és a panaszok bejelentésére szolgald
elektronikus trlap kitoltésének modjarol, és az online vitarendezési kapcsolattartd pontok kozotti egyiittmitkodés modjarol.

0 Litvania, Szlovénia, Lengyelorszag.



kapcsolattartd pontok feladata, hogy tamogassak a feleket (fogyasztokat, kereskeddket, alternativ
vitarendezési forumokat) a platform hasznalatdban, és altaldnos tajékoztatast nyujtsanak
szamukra az alkalmazando fogyasztdi jogokrol és jogorvoslati lehetdségekrol.

Az alternativ vitarendezési forumok kotelesek feldolgozni az eurdpai online vitarendezési
platformon keresztiil eléjiik keriild jogvitakat, feltéve, hogy a kereskedd ¢és a fogyasztd
beleegyezett abba, hogy a jogvitat e forum elé utalja.

Emellett a rendelet elbirja, hogy az online piacterek és az aruikat és szolgaltatasaikat online
kinal6 kereskeddk kotelesek honlapjukon az online vitarendezési platformra mutato, konnyen
hozzaférhetd hivatkozast biztositani. A keresked6knek (de nem a piactereknek) meg kell adniuk
az online vitarendezési folyamathoz hasznalandd e-mail-cimet is. Ez a kotelezettség csak az EU-
ban letelepedett kereskeddket érinti. Meg kell jegyezni, hogy ezek a kotelezettségek attol
fliggetleniil alkalmazandok, hogy a keresked6 koteles-e vagy mas modon kotelezettséget vallalt-
e az alternativ vitarendezés igénybevételére. Mivel az eurdpai online vitarendezési platform
onkéntes eszkodz, a hivatkozas és az elérhetdségek megaddsa nem jelenti azt, hogy a kereskedd
részt fog venni az online vitarendezési folyamatban, és az adatok azt mutatjdk, hogy a
megkeresett kereskeddk tobbsége nem is vesz részt.

3.2 Az online vitarendezési platform f6bb jellemzdi és a rendelet mellékletében szerepld
informacios lista
Az online vitarendezési platform tobbnyelvli interaktiv weboldal, amely lehetévé teszi a
fogyasztok szamara, hogy online alternativ vitarendezési eljaras meginditasat kérjek a
kereskedoktol. Az eszkdz Onkéntes a felek szdméra. Ha a kereskedék 30 napon beliil nem
egyeznek bele az eljards meginditasdba, az gy automatikusan lezarul. Az alternativ
vitarendezési forumok hasznalhatjak a platform tgyviteli eszk6zét vagy sajat eszkozeiket.

A rendelet melléklete felsorolja az Ugyek kezeléséhez sziikséges informécidkat. Ezek az
informaciok elegenddnek bizonyultak ahhoz, hogy az alternativ vitarendezési forumok kezeljék a
platform altal részlkre tovabbitott ligyeket. A Bizottsaghoz soha nem érkezett ezzel kapcsolatban
panasz vagy modositasi kerelem.

2019-t68] a Bizottsdg hozzaadta a fogyasztdi online vitarendezési rendeletben el6 nem irt, az
alabbiakban ismertetett funkciokkal egészitette ki a platformot, annak érdekében, hogy javitsa a
felhasznal6i élményt és a fogyasztok azzal kapcsolatos ismereteit, hogy lgylk alkalmas-e a
platform altali kezelésre:

1. Onteszt annak megéallapitasara, hogy melyik jogorvoslati megoldas lenne a
legmegfelelobb az adott probléma kezelésére: panasz benyujtasa az online vitarendezési
platformon, kétoldali kapcsolatfelvétel a kereskeddvel, segitség kérése az Europai
Fogyasztéi Kozponttdl, vagy panasz benyujtasa kdzvetlendl egy alternativ vitarendezési
férumhoz. Ez valt az online vitarendezési platform legsikeresebb eleméve: 2022-ben tébb
mint 200 000 latogato t6ltotte ki az 6ntesztet, mig 17 000 latogato nyujtott be panaszt.



2. Lehetéség arra, hogy a panasztervezetet annak hivatalos benyujtasa elott megosszak a
kereskeddvel a jogvita kozvetlen rendezése érdekében (az ugynevezett ,kozvetlen
megbeszélések” modul). Ezt a funkciot a felhasznaloi felmérés adataira valaszul vezették
be; e felmérés azt mutatta, hogy a jogvitat a platformon Kkiviil rendez6 fogyasztok és
kereskedék aranya magasabb volt (évt6l fiiggden akar 40 % is, szemben azzal a 2 %-Kal,
amely az évtol fiiggden sikeresen éri el az alternativ vitarendezési szakaszt). A kozvetlen
megbeszéléseknek azonban csak mintegy 1 %-a vezet ténylegesen az online vitarendezési
platformon rogzitett rendezéshez.

3.3. A platform igénybevétele és teljesitménye

Az online vitarendezési platform 2016 februarja ota all nyitva a nyilvanossag szaméra. A
platform nyilvanos honlapja az Eurdpai Bizottsag egyik leglatogatottabb weboldala (2022-ben
2,5milli6 megtekintés). A latogatoknak azonban kevesebb mint két szézaléka hasznélja
ténylegesen a panaszbejelentd Urlapot. Az aldbbi dbra azt mutatja, hogy az ontesztet 200 000
fogyasztd hasznalja (az évtdl fiiggden), és hogy annak alkalmazasa kovetkeztében kevesebb
fogyasztd hasznalta a panaszbejelentd trlapot, ami azt mutatja, hogy a platformot felkereso
fogyasztok kodzil sokan nem értik annak céljat és iranymutatasra van szikséguk.

User engagement: self-test results vs. submissions
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Forras: az online vitarendezési platform weboldalanak elemzése

A platform 2016-os elinditasa 6ta 180 000 panaszt gy(jtott Gssze, aminek kovetkeztében az emlitett év ota
19 000 vallalat regisztrdlt a platformon, a nagy platformoktél a kkv-kig. A panaszok 80-85 %-ara



azonban nem érkezik valasz a platformon, és csupan mintegy 1 %-uk (azaz kevesebb mint 200 Ugy)
esetében sziletik alternativ vitarendezési eredmény.

Kovetkezésképpen a Bizottsag beruhazott a platform kialakitasanak és miiszaki teljesitményének
javitasaba. Az el6z0 szakaszban emlitett 4j funkciok mellett a platformot 2017-2018-ban teljesen
atalakitottdk a Bizottsag szervezeti irdnymutatdsaival Osszhangban, egyszerlsitették a
panaszkezelési eljarast, egyértelmii és konkrét szOvegezést alkalmazva atfogalmaztdk a
bejelentéseket, intézkedéseket hoztak a bejelentések kéretlen ilizenetté mindsitése ellen. A
Bizottsag tovabba elvégezte a sziikséges és kivant platformfunkciok, valamint a platform
teljesitményének javitasat célzd kilénb6zo6 technoldgiai megoldasok miiszaki elemzését, tovabba
a fogyasztok segitségnyujtasi igényeinek jobb megértését célzd tervezdi gondolkodasmodot
alkalmazott, emellett magatartasi kisérletet végzett annak tesztelésére, hogy a platformon
megjelend kiilonb6z6 tizenetek javithatjak-e a fogyasztok altali megértést.

A fogyasztok részvételi aranya azonban tovabbra is alacsony maradt, fiiggetleniil a miiszaki és tervezési
fejlesztésektdl vagy a Bizottsag altal szervezett tajékoztatd kampanyoktol.

Ev Weboldal Panaszok Alternativ Lezarult alternativ

megtekintése vitarendezésre | vitarendezési eredmények
keriilo
panaszok
2016* 1715794 20176 406 112
2017+ 2 743 509 32 559 597 249
2018* 5246 777 44,979 860 396
2019* 2 765 583 31694 598 294
2020* 3315599 17 461 429 163
2021 2 616 235 13 246 400 169
2022 2 455 677 17 012 318 107
Osszesen 20859 174 177 127 3608 1490
2016-2022

* Az egyesult kirdlysagbeli fogyasztok, keresked6k és alternativ vitarendezési forumok 2016 és 2020 kozott még
mindig hasznaltak a platformot. Bar a brexit hatassal volt a beadvanyok szamara, nem tortént szamottevo valtozas az
alternativ vitarendezésig jutd panaszok aranyat illetéen.

A kereskedOk alacsony szintli részvétele a fogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelv feliilvizsgélata
céljabol elvégzett hatasvizsgalat 6. mellékletében részletezett kiillonbozo tényezokkel magyarazhato. A 16
tényez6 azonban strukturalis, mivel az e-kereskedelem tdbbnyire nagy piactereken keresztil zajlott,
amelyek gyorsan hatékony vitarendezési rendszereket vezettek be annak érdekében, hogy megdérizzék a
fogyasztok abba vetett bizalmat, hogy probléma esetén konnyen lehet megoldast talalni. A fogyasztdi
online vitarendezési rendeletre 2011-ben tettek javaslatot azzal a céllal, hogy segitse a kkv-kat a
digitalizacioban és az egységes piacon torténd, hatarokon atnyulé értékesitésben, ekkor a piacterek gyors
fejlédése nem volt eldre lathato.



Mig a felhasznaldi felmérések? azt mutatjak, hogy maga az oldal és a panaszbejelentd firlap viszonylag
felhasznalobarat?, az eszkdz hasznossagara vonatkozo visszajelzések csalddottsagnak adtak hangot,
kulonosen azon fogyasztok tobbsége esetében, akik nem kapnak visszajelzést a megkeresett
kereskedoktol, és akiknek tigyét automatikusan lezarjak. A fogyasztok 56 %-a szamolt be arrdl, hogy nem
hasznalna Gjra a platformot.

A Bizottsag kiterjedt kutatasokat végzett annak megallapitasa érdekében, hogy ez orvosolhaté-e azaltal,
hogy egyértelmiibb tajékoztatast nyujtanak a kereskedoknek, vagy a platform kialakitasanak, vagy
valtoztatas nem garantdlna a kereskeddk valaszadasi aranyanak javitasat.

Ezért az alternativ vitarendezési/online vitarendezési keret korszertisitésér6l szolo gondolkodas korai
szakaszaban elvetették az online vitarendezési platform 4talakitisanak lehet6ségét®. Mivel a platform hét
éven at tartd mikodése soran végzett fejlesztések nem eredményeztek jelentds javuldst, valdszintileg
tovabbi valtozasok sem vezetnek mas eredményre. Mindekdzben az online vitarendezési platform
fenntartasa jelentOs koltségeket ro az Europai Bizottsagra, azon tagallamokra, amelyeknek fenn kell
tartaniuk az online vitarendezési tanacsadok halozatat, valamint azon kereskedOk szamara, akiknek fenn
kell tartaniuk a platformhoz val6 kapcsolddast, és nyomon kell kdvetniiuk azokat az esetleges fogyasztoi
panaszokat, amelyeket a kereskeddk nem kivannak a platformon rendezni.

3.4. A nemzeti kapcsolattartd pontok szerepe

Valamennyi tagallam, Norvégia és Liechtenstein kijel6lt egy online vitarendezési kapcsolattartd pontot.
Mig néhany tagallam csak a hatarokon atnyulo6 jogvitakra korlatozza a szerepiiket, a kapcsolattartd pontok
tobbsege helyi és hatarokon atnyulo ligyeket egyarant kezel.

A Bizottsag 2016 6ta szervez halozatépitd talalkozokat az online vitarendezési kapcsolattartd pontok
részére, €s mikodtet egy, az egyiittmiikodést segitd informatikai eszkozt, amelynek segitségével az online
vitarendezési kapcsolattartd pontok informéciokat és bevalt gyakorlatokat cserélhetnek. A haldzat teljes
mértékben miikodoképes, és évente legfeljebb 500 kérdést kap. A jelentéstételi idészakban a legtobb
fogyasztoi kérdés az ligy automatikus lezardsara vonatkozott.

Az online vitarendezési kapcsolattartd pontok feladata, hogy segitséget nyUjtsanak a fogyasztoknak, a
kereskeddknek és az alternativ vitarendezési forumoknak a platform hasznalatdban, de sokuk tényleges
kapcsolattartd pontta valt a teljes alternativ vitarendezési keret tekintetében, mivel segitséget nydjtanak
azoknak a fogyasztoknak, akiknek az Ugye automatikusan zarult le, hogy alternativ jogorvoslati
megoldast talaljanak.

2 A fogyasztok és a kereskeddk esetében mas-mds hivatkozis mutat a felmérésre, amely kissé eltérd kérdéseket tartalmaz.

2 Arra a kérdésre, hogy a honlap kénnyen hasznalhaté-e, a fogyasztok 36 %-a azt vélaszolta, hogy nagyon kénnyen vagy kénnyen, tovabbi 34 %-
uk pedig nem talalta sem kdnnyen, sem nehezen hasznélhatonak a honlapot. A fogyasztok 51 %-a nagyon kdnnyen vagy kénnyen hasznalhatonak
talalta a panaszbejelentd tirlapot, tovabbi 30 %-uk pedig nem tartotta sem kdnnyen, sem nehezen hasznalhaténak.

22 Részletes informacio tekintetében lasd a hatasvizsgalat 6. mellékletét.

2 |asd a hatasvizsgalat 5.3. szakaszat.
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4. Kovetkeztetések és tovabbi |épések

A fogyasztéi alternativ vitarendezési iranyelv megteremtette az Uni6-szerte szinte minden
kiskereskedelmi 4gazatban hozzaférhetd és magas szinvonalu fogyasztoi jogorvoslat alapjat, fliggetleniil
attél, hogy a jogvita belfoldi vagy hatarokon atnyald-e, illetve, hogy a vésarlasra online vagy offline
kerult sor. A 2019. évi jelentés kovetkeztetéseihez hasonldéan meg kell allapitani, hogy a gyakorlati
alkalmazasa tovdbbra is korlatozott. Ekdzben a fogyasztdi piacok fejlédése 1 kihivasokat teremtett,
amelyek nyoméas ald helyezik a jelenlegi alternativ vitarendezési struktirat. Ezeket a kihivasokat
részletesebben ismerteti a fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv teljes korli értékelése, valamint egy
hatasvizsgalat, amely alapjan a Bizottsdg javaslatot tesz a fogyasztoi alternativ vitarendezési iranyelv
célzott modositasara, tovabba a vitarendezési rendszereket kinal6 online piactereknek és unids szakmai
szovetségeknek cimzett ajanlasra.

A fogyasztoi online vitarendezési rendeletet és a platformot egy olyan idészakban dolgoztak ki,
amikor a digitalis piacok még kialakuléban voltak, és nem volt egyértelmii, hogy bevezetnek-¢ megfeleld
magan- vagy allami eszkozoket, hogy tamogassak az online kereskedOket és fogyasztokat a mindségi
alternativ vitarendezési forumok hasznalataban. A digitalis piacterek online panaszkezelési rendszereinek
gyors fejlodése azonban az online értékesitést végzod kkv-k egyik fo vitarendezési csatorndjava valt, ami
feleslegessé teszi az online vitarendezési platformot. A platform fent ismertetett korlatozott hasznalata
tehat indokoltta teszi annak megsziintetését, és ezért a Bizottsag az online vitarendezési rendelet hatalyon
kivil helyezését javasolja.
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Melléklet: a jelentéshez felhasznalt adatok forrdsa

» afogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelvet végrehajtd tagallami jogszabalyok,

* a tagallamok fogyasztdi alternativ vitarendezésért felelés nemzeti illetékes hatdsagainak (nemzeti
illetékes hatosagok) az alternativ vitarendezési forumok kialakitdsarol és miikodésérdl szolo, a
fogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelv 20. cikkének (6) bekezdésével dsszhangban 2022-ban
benydjtott jelentései,

* célzott tanulmanyok: alternativ vitarendezési adatgylijtési tanulmany (amely masodelemzésbol,
felmérésekbdl és a hatosagokkal, alternativ vitarendezési féorumokkal és mas érdekelt felekkel
folytatott interjukbdl all, az alternativ vitarendezési magatartasrol sz616 tanulmany és egy kisebb jogi
tanulmany), elérhetd itt,

» anemzeti illetékes hatosagokkal tartott talalkozé (2022),

» a2012. évi alternativ vitarendezési talalkozo és a Bizottsag altal az érdekelt felek szdmara szervezett
egyéb események eredményei,

« az online vitarendezési platformmal kapcsolatos statisztikai adatok, az online vitarendezési platform
mukodésérdl szolod, a fogyasztéi online vitarendezési rendelet 21. cikke (1) bekezdésének
megfelelden benyujtott jelentések (online vitarendezési jelentések),

» atagallamok online vitarendezési kapcsolattartd pontjainak a fogyasztdi online vitarendezési rendelet
7. cikke (2) bekezdése b) pontjanak megfeleléen 2020-ban és 2022-ben benydjtott tevékenységi
jelentései,

» taladlkozok az online vitarendezési kapcsolattart pontok haldzataval,

« afogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelv értékelése és hatasvizsgalat.
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https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_hu
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