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Alternativ és online fogyasztéi vitarendezés:
kérdések és valaszok

. ALAPFOGALMAK

Mit jelent a fogyasztoéi jogvitak alternativ rendezése (AVR)?

Az alternativ vitarendezés (AVR) segit a fogyasztonak a kereskedbvel valamely
termék vagy szolgaltatas vasarlasa kapcsan kialakult vitaja megoldasaban.

Tipikus példa erre az az eset, amikor a fogyaszté a vasarolt aru mindsége ellen emel
panaszt, azonban a kereskedd vitatja a fogyaszté panaszat, és megtagadija t6le az
aru javitasat vagy az ar visszatéritését.

Az AVR-szervezetek olyan peren kivili (azaz birésagon kivili) szervezetek,
amelyekben egy semleges fél (pl. egy békéltets, kdzvetité, ombudsman, felllbiralati
bizottsag stb.) javasol megoldast, illetve hozza 6ssze a feleket egymassal, hogy
ko6zdsen talaljanak megoldast a kialakult vitara.

Az AVR tébbnyire egyéni eseteket érint, azonban lehetéség van tobb eset egyszerre
torténd feldolgozasara is, amennyiben azok hasonldak

Nem szamit alternativ vitarendezésnek az, amikor a fogyaszt6i panaszokkal
kozvetlenil maga a kereskedd foglalkozik (pl. egy vallalkozas sajat
reklamaciokezelési osztalya), vagy amikor a fogyasztd és a kereskedé peren kivil
egymassal megallapodik.

Mit jelent az online vitarendezés?

Az online vitarendezés (OVR) online technologiaval tamogatott alternativ
vitarendezési eljarast jelent. Az OVR-szervezetek lehetévé teszik a fogyasztok és a
vallalkozasok szamara, hogy online Uton rendezzék vitaikat. Ez kiilénésen az online
vasarlaskor felmerilt vitdk megoldasaban nyujthat segitséget, amikor a fogyaszté és
a kereskedd gyakran nagyon tavol vannak egymastal.

Hogyan miikédik az AVR és az OVR?

Az alternativ vitarendezés (AVR) és az online vitarendezés (OVR) az uniés
orszagokban eltéré moédon miikodik:

- AVR- vagy OVR-szervezetek a hatosagok, az ipar szervezésében, illetve a
maganszektor, az ipar és a fogyasztoi szervezetek egyittmiikodésében
jéhetnek létre.

- Finanszirozasuk térténhet magan aton (pl. az ipar altal), kdzpénzekbdl vagy e
ketté kombinacidjaval.

- Hatokoérik foldrajzilag tobbségében egy egész orszagra kiterjed; egyes
esetekben azonban decentralizalt, regionalis vagy helyi hatékorrel rendelkezé
AVR-szervezetek is léteznek.



- Néhany AVR-szervezet agazatspecifikus (pl. kizardlag utazassal vagy
biztositassal, illetve villamosenergia-szolgaltatassal kapcsolatos Ugyekkel
foglalkoznak), mig mas szervezetek lizleti agazattol fiiggetleniil barmely
egyéb eseteket is elfogadnak.

- Az AVR-szervezetek tulnyomo tobbsége esetében mindkét fél dnkéntes alapon
véllalja a vita rendezését.

- Az unios AVR-szervezetek 64 %-a esetében az ipar onkéntesen vesz részt a
vitarendezésben.

- Vannak olyan AVR-szervezetek, amelyekben a dontéseket kollektiv médon
(pl. egy bizottsagon belill) hozzak meg, mashol azonban egyénileg (pl.
kbzvetitd, ombudsman révén).

- Az AVR-dontések jellegiket tekintve lehetnek nem kotelezé6 érvényii
ajanlasok, de akar olyan dontések is, amelyek a kereskedére vagy mindkét félre
nézve kotelez6 érvénnyel birnak.

Milyen elényokkel jar a peren kivili vitarendezés?

Az alternativ vitarendezési rendszerek jellemzéen gyorsabbak, olcsébbak és
egyszeriibben igénybe veheték, mint a peres eljarasok.

- Az AVR-szervezetekhez benyujtott vitak tdbbségérdl 90 napon beliil dontés
szUlletik.

- Az alternativ vitarendezési eljarasok tulnyomo tdbbsége a fogyasztok szamara
téritésmentes vagy szerény (50 eurd alatti) koltségekkel jar.

- A bir6sagi eljarasokkal 6sszehasonlitva az AVR-eljaras altalaban egyszeribb.

Ezért egy hatékony, peren kivili rendszer megléte meghatarozé osztonzést

jelenthet a fogyaszték szamara ahhoz, hogy problémaikat — kiléndsen a kis

Osszeget érinté Ugyekben — ilyen mddon prébaljak meg rendezni, ahelyett hogy

megoldatlanul hagynak 6ket.

A hatékony peren kivlli rendszerek a vallalkozasok szempontjabdl is alapvetd
fontossaguak lehetnek ligyfélkapcsolataik kezelésében és uzleti hirneviik
meg6rzeésében; ezenkivll az esetleges birdsagi eljarasokkal egyutt jaré koltségek
egy részét is megtakarithatjak.

Il. AHELYZET ALLASA

Mi a jelenlegi helyzet az uniés orszagokban?

2010-ben minden 6tddik, az egységes piacon arut vagy szolgaltatast vasarld unios
polgarnak valamilyen problémaval kellett szembesiinie. Az ebbdl keletkezé
veszteség az EU GDP-jének mintegy 0,4 %-at teszi ki. E vasarléknak csupan
toredéke folyamodott jogorvoslatért, és sikerult is Ugyét megoldania.

Jelenleg az EU-ban tébb mint 750 AVR-szervezet létezik. Ezek nagyon
kaldnb6zéek, nemcsak unids szinten, hanem az egyes orszagokon beldl is.

A legtobb tagallamban a meglévd szervezetek csupan bizonyos agazatokban
foglalkoznak fogyasztoi vitakkal (kiléndsen a szabalyozott agazatokban, beleértve a
tavkozlést, a villamosenergia-szolgaltatast, a pénziigyi szolgaltatasokat, valamint az
utazast és az idegenforgalmat). Vannak olyan orszagok is, ahol csak egyes
régiokban léteznek ilyen szervezetek.



Mindez azt jelenti, hogy a szervezetek magas szama ellenére jelentés
kiildnbségek vannak a lefedettség tekintetében. Ugy tiinik, hogy egyes
orszagokban (pl. Szlovakiaban és Szlovéniaban), egyaltalan nincsenek elismert
AVR-szervezetek, vagy pedig a rendszert tovabb kellene fejleszteni (pl. Cipruson és
Romaniaban).

Ennek kovetkeztében az eurdpai fogyaszték nem egyforma mértékben élhetnek
a peren kiviili vitarendezés lehetéségével.

A meglévd AVR-szervezeteknek minddssze 50 %-at jelentették be az Eurdpai
Bizottsagnak olyan szervezetként, amely megfelel a Bizottsag két ajanlasaban foglalt
mindségi kritériumoknak (az unids intézkedések tovabbi részleteit lasd az
alabbiakban).

A legtdbb szervezet ismertsége mind a fogyasztok, mind a vallalkozasok korében
alacsony, ezért csak ritkan veszik igénybe Oket.

Ezen tulmenbéen a nemzeti hatésagok jelenleg nem koételesek rendszeresen
figyelemmel kisérni az AVR-szervezetek igénybevételét és hatékonysagat,
kilénosen pedig azt, hogy megfelelnek-e a Bizottsag altal el6irt mindségi
krittriumoknak (pl. a megfelel6 szakértelem, partatlansag, atlathatésag,
eredményesség és méltanyossag tekintetében).

Ami az online vitarendezést illeti, jelenleg nagyon kevés olyan szervezet létezik az
EU-ban, amely lehet6séget nyujt arra, hogy a teljes vitarendezési eljaras online
torténjen.

Hogyan miikodik ma az AVR egy masik uniés orszagban torténd
vasarlas esetén?
Amikor az unids fogyasztdk az EU egy masik orszagaban letelepedett keresked6tdl

vasarolnak és valamilyen problémaba Utkdznek, akkor az Eurdpai Fogyasztoi
Kdzpontok halézatahoz (European Consumers' Centres Network) fordulhatnak.

Maguk az eurdpai fogyasztéi kozpontok nem foglalkoznak vitarendezéssel. El6szor
adott esetben megprobalhatjak békés uton megoldani a problémat, majd —
amennyiben ez sikertelennek bizonyul — egy masik szervezet, példaul a kereskedd
orszagaban talalhato illetékes AVR-szervezet elé terjeszthetik az lgyet, ha ott Iétezik
ilyen. 2010-ben az eurdpai fogyasztoi kdzpontokhoz kerult eseteknek csupan 9 %—at
— azokat a vitakat, amelyekben nem sikerllt békés megoldasra jutni — terjesztették
AVR-szervezet elé.

Miért osztonzi az EU az alternativ vitarendezést?

Az Eurdpa-szerte jol miikodé AVR révén néni fog a fogyasztok bizalma, akik jobban
ki fogjak hasznalni az egységes piac altal — féként a valaszték és az alacsonyabb
arak tekintetében — nyujtott lehetéségeket. Ez a mas unids orszagokbdl valé online
vasarlasokra is vonatkozik.

A vallalkozasok el6tt tovabba uj lehetéségek nyilnak meg, és a gazdasagi
ndvekedés is lendlletet kap azaltal, hogy a fogyasztok tébbet vasarolnak a
hatarokon tul is szerte az EU-ban.

Az alternativ vitarendezés csak akkor segitheti megfeleléen a mas unids
tagallamokbdl vasarlokat az egységes piacon, ha nemzeti szinten léteznek
szinvonalas szervezetek. Ezeknek a mar meglévé AVR-szervezetekre kell épllnitk,
tiszteletben tartva az egyes orszagok joghagyomanyait.


http://ec.europa.eu/ecc-net

A fogyasztok jogorvoslathoz valé hozzaférésének egyenlé szintl biztositasa
érdekében a fogyasztdi vitak valamennyi tipusaval foglalkozé, szinvonalas AVR-
szervezeteknek kell rendelkezésre allniuk az egységes piacon, emellett pedig mind a
fogyasztoknak, mind a kereskedéknek tudniuk kell e lehetéségekrél.

Milyen unids szintii intézkedésekre kerilt eddig sor?

Az Eurdpai Bizottsag két ajanlast tett kozzé (1998-ban és 2001-ben), amelyekben
kozds elveket hatarozott meg az eredményes és hatékony AVR-szervezetekre
vonatkozoéan.

A nemzeti hatésagok tajékoztattak a Bizottsagot azokrél a nemzeti AVR-
szervezetekrdl, amelyekrél ugy itélik meg, hogy azok megfelelnek ezeknek az
elveknek. A Bizottsag adatbazist készitett a bejelentett AVR-szervezetekrdl.

Ugyanakkor a meglévé AVR-szervezetek 40 %-at nem jelentették be ily modon.

Egyes agazatokban (pl. tavkozlés, villamos energia, fogyasztoi hitelek vagy pénzugyi
szolgaltatasok) az uniés jogszabalyok kotelezik a tagallamokat AVR-rendszerek
létrehozasara.

Mas agazatokban (pl. e-kereskedelem, postai szolgaltatasok) az unids jogszabalyok
csupan 6sztdonzik e szervezetek létrehozasat.

Az Eurdpai Bizottsag tovabba tarsfinanszirozéja az Eurdpai Fogyasztéi Kozpontok
halézatanak (ECC-Net), amely segitséget nyujt a fogyasztoknak abban, hogy
hatarokon atnyulo vitak esetében egy masik tagallamban megtalaljak a vitajukban
illetékes, megfeleld AVR-szervezetet.

Egy masik, szintén az EU egészére kiterjed6 halézat, a FIN-NET azokat az AVR-
szervezeteket fogja Ossze, amelyek a fogyasztok és pénzlgyi szolgaltatok koézott
felmertilt, hatarokon atnyulo vitakkal foglalkoznak.

IIl.A BIZOTTSAG UJ JAVASLATAI

Milyen jellegii vitakra vonatkoznak a javaslatok?

A fogyasztoi jogvitak alternativ rendezésérél szolo, javasolt iranyelv (,AVR-iranyelv)
gondoskodni fog arrél, hogy olyan szinvonalas, birésagon kiviili szervezetek
jojjenek létre, amelyek a fogyasztok és a vallalkozasok ko6zott felmeriilt
valamennyi szerzédéses vitaval foglalkoznak.

A fogyasztéknak lehet6séguk lesz arra, hogy szerz6déses vitaikkal valamely AVR-
szervezethez forduljanak, flggetlenil attél, hogy az EU mely tagallamaban (sajat
orszagukban vagy mas uniés orszagban), mit és milyen moédon (online vagy offline)
vasaroltak.

Az online vitarendezésrdl széld rendelet (OVR-rendelet) egy egységes, unios
szint{i online platformot fog létrehozni az interneten vasarlok és a kereskeddék
szadmara, amelyen keresztil azok rendezhetik a valamely masik orszagbdl térténd
vasarlas kapcsan felmerllt szerz6déses vitaikat.

Mi valtozik az EU-ban e két jogszabaly elfogadasat kovetéen?

El6szor is megsziinnek az alternativ vitarendezési lehetéségek terén mutatkozo
kiulonbségek, mivel barmely, uniés fogyasztot és az EU-ban letelepedett keresked6t
érinté szerzédéses vitaval valamely alternativ vitarendezési szervezethez lehet majd
fordulni. A tagallamok errél a meglévd szervezetek hatékoérének kiterjesztése vagy —
szikség esetén — Uj szervezetek létrehozasa révén gondoskodhatnak.


http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htm
http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm

Az uniés AVR-szervezeteknek meg kell felelniiik bizonyos alapvetd minéségi
kovetelményeknek — példaul a megfelelé szakértelem, partatlansag, atlathatésag,
eredményesség (az eljaras 90 napon bellli lebonyolitasa) és méltanyossag
tekintetében. A tagallamok figyelemmel fogjak kisérni, hogy az érintett szervezetek
megfelelnek-e ezeknek a minéségi kdvetelményeknek.

Az egységes unios online vitarendezési platformnak (OVR-platfrom) kdszonhetben a
mas unids tagallamokbdl vasarlok és az EU mas orszagaiba értékesité kereskeddk
szerz6déses vitaikat kozvetlenul online rendezni tudjak majd. Az egyetlen
belépési pont egy interaktiv, felhasznalébarat weboldal lesz, amely az EU Osszes
hivatalos nyelvén, téritésmentesen rendelkezésre all majd.

Ezen tulmenéen a kereskedbk kotelessége lesz, hogy targyszerii és teljes korii
tajékoztatast nyujtsanak a fogyasztéknak a rendelkezésre all6 illetékes AVR-
szervezetekrol és az OVR-platformrol.

Hogyan fog miikodni az OVR-platform a gyakorlatban?

A platform elektronikus kapcsolatban all majd az Uj szabalyoknak megfeleléen
létrehozott és a Bizottsagnak bejelentett nemzeti AVR-szervezetekkel. Tovabbra is a
nemzeti AVR-szervezetek feladata lesz az egyéni szerz8déses vitak rendezése,
amelyeket a platform eléjik terjeszt.

AZ OVR-rendszer egy sor k6z6s szabalynak kdszonhetben hatékonyan fog
mikddni. E szabalyok kitérnek tobbek kdzott a nemzeti kapcsolattartd pontok OVR-
kozvetitéként betoltott szerepére, valamint kovetelmény lesz a vitdk 30 napon
beliili rendezése.

Kotelezo lesz-e az AVR a kereskedok szamara?

Jelenleg a legtébb AVR-szervezet 6nkéntes alapon miikddik. Onkéntes jelleglikbdl
fakaddan rugalmasan és gyorsan dolgozhatnak.

A Bizottsag javaslata 0Osztonzdket tartalmaz, amelyek eredményeképpen a
keresked6k fokozottabban veszik majd igénybe az AVR eszkozeit. A
kereskeddknek tajékoztatniuk kell példaul a fogyasztokat arrél, hogy az esetlegesen
felmertilé fogyasztoi vitak megoldasara igénybe veszik-e az alternativ vitarendezést.

Ezen tulmenden a javasolt jogszabalycsomag értelmében az unids orszagok
szabadon donthetnek arrél, hogy nemzeti jogszabalyaikban kotelezévé teszik-e a
keresked6k AVR-eljarasokban vald részvételét, illetve elbirjak-e az ilyen eljaras
soran sziletett megoldas kotelezb érvényét a kereskedbkre nézve.

Hogyan biztositjak a tagallamok az AVR mindenre kiterjed6 hatékorét?

A hatékony jogorvoslathoz figyelembe kell venni a helyi adottsagokat is, €s minden
orszagnak megfeleld mozgastérrel kell rendelkeznie a tekintetben, hogy elddntse,
miként tudja a lehetd legjobban biztositani, hogy tertletén az AVR hatdkore
mindenre kiterjedjen.

A javasolt AVR-iranyelv ezért a tagallamokban mar meglévé rendszerekre épiil.
Figyelembe veszi az EU-ban jelenleg létez6 AVR-szervezetek sokféleségét, és nem
kételezi a nemzeti hatésagokat arra, hogy minden egyes kiskereskedelmi agazatban
kilén AVR-szervezetet hozzanak létre.

Azok az orszagok, amelyekben tébb kulonb6z6 agazatban illetékes AVR-szervezet
is létezik, szabadon elddnthetik, hogy megtartjak-e ezeket, vagy telijesen Ujakat
hoznak létre, feltéve, hogy e szervezetek megfelelnek a javaslatban meghatarozott
min&ségi elveknek.



Az AVR teljes korl lefedettsége példaul egyetlen, a ,fennmaradé ligyekben” illetékes
AVR-szervezet létrehozasaval is biztosithato. Ez esetben ez a szervezet foglalkozik
minden olyan szerzdédéses vitaval, amelyre nincs kiilon illetékes AVR-szervezet.

A javaslatok tovabba a paneurdpai AVR-szervezetek feladllitasanak 6sztonzését is
el6irjak a tagallamok szamara.

Az unids szintl online vitarendezési rendszer a nemzeti AVR-szervezetekre fog
épdilni.

Milyen eléonyokkel jar mindez a fogyasztok és a vallalkozasok
szamara?

Az EU-ban felmerild minden fogyasztoi szerzédéses vita megoldasahoz
szinvonalas AVR-szervezetek fognak rendelkezésre allni.

A fogyasztdk minden vonatkozé dokumentumban teljes kori tajékoztatast kapnak
a szerz6déses vitajukban illetékes AVR-szervezetrél.

A valamely mas uniés orszagbdl interneten vasarldk és az EU mas orszagaiba
értékesit6 kereskedbk kozvetleniill online rendezni tudjak majd szerzédéses
vitaikat.

Becslések szerint a fogyasztok kozel 22,5 milliard eurét — az EU GDP-jének
0,19%-at — takarithatndk meg, amennyiben valamennyi vitdjukban jol mikodd,
atlathatdo AVR-t vehetnének igénybe.

A szinvonalas AVR-hez vald hozzaférés tovabba segiti a vallalkozasokat
ugyfélkapcsolataik megfeleld kezelésében és (zleti hirnevik megtartasaban,
ezenfelll pedig koltségmegtakaritast is eredményez szamukra. Becslések szerint az
unios vallalkozasok csaknem 3 milliard EUR-t tudnanak megtakaritani, ha peres
eljarasok helyett az AVR-t vennék igénybe.

Mikor lesz a javaslatbél jogszabaly?

Az Eurépai Parlament és a Tanacs elkbtelezettségét fejezte ki az irant, hogy az
AVR-rél és OVR-rél sz6l6 jogszabalycsomagot — az egységes piac megujitasara tett
Osszehangolt eréfeszitések részeként — még 2012 vége elébtt elfogadia.

Tovabbi informacidk

A javaslatok teljes szévege, a szakpolitikai hattér-informaciok és a Bizottsagnak
bejelentett nemzeti AVR-szervezetek adatbazisa az alabbi weboldalon érheté el:
http://ec.europa.eu/consumer-adr

Lasd még: 1P/11/1461



http://ec.europa.eu/consumer-adr
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=IP/11/1461&format=HTML&aged=0&language=hu&guiLanguage=fr
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