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V. Stekler Klara

Fogyasztoi jogvitak online rendezése

Bevezetés

Jelen tanulmannyal célom, hogy hianyp6tlo jelleggel attekintést nyujtok az online
vitarendezés (OVR) témajarol — amely online technoldgiaval tamogatott alternativ
vitarendezési eljarast jelent. Kitérek tovabba az Eurdpai Bizottsag altal 1étrehozott online
vitarendezési feliiletre.

Tanulmanyomban réviden ismertetem a fogyasztovédelmi szabalyozast, illetve annak valtozo
természetét, amelyre az elektronikus kereskedelem fellendiilése kiemelt hatast gyakorol. Az
EurdpaiUnié iddszakonkénti felméréseinek felhasznalasaval a rendelkezésre allo adatok
alapjan attekintem az utébbiévek valtozasait, trendjeit Magyarorszagon az elektronikus
kereskedelem tekintetében, illetve igyekszem mas europai orszagok adatainak ismertetésével
kontextusba helyezni a magyar e-kereskedelmet.

Figyelemmel arra, hogy egyre tobb forrds szamol be az alternativ vitarendezés pozitiv
eredményeirdl, illetve az eljarasok altal megnyitott Gj tavlatokrol, kifejtem, miért varhaté és
remélhetd, hogy az a jovében nagyobb szerepet kapjon a fogyasztoi vitakban, kiilonds
tekintettel annak egyik uj tipusara, az online vitarendezésre.

A tanulmany végén értékelem az OVR mechanizmusat, illetve a Bizottsag altal 1étrehozott
,.Eurépa Ondkért” portalon 2016 februarja 6ta elérhetd online vitarendezési platformot.

Az OVR lehetové teszi a fogyasztok és a vallalkozasok szamara, hogy online tton rendezzék
vitaikat. Ez kiilonosen az online vasarlaskor felmeriilt nézeteltérések megoldasaban nyujthat
segitséget, illetve amikor a fogyasztot és a kereskeddt nagy foldrajzitavolsag valasztja el
egymastol.

Az Eurodpai Unid céljai kozé tartozik, hogy magas szintii fogyasztovédelem megvaldsitasan
keresztiil elosegitse a belsé piac megfelelomiikodését annak biztositasaval, hogy a fogyasztok
a kereskedokkel szembeni panaszaikat onkéntes alapon fliggetlen, partatlan, atlathato,
hatékony, gyors és méltanyos modon érvényesitsék — torténjék ez akar alternativ vitarendezési
eljarasokat kinalo szervek révén, akar a nemrégiben felallitott online platformon keresztiil.
Ezen birdsagonkiviili vitarendezési forumok hatékony miikodésételdsegitendd a Bizottsag
ajanlast is megfogalmazott, melyben megmutatkozik, hogy a birésagok tehermentesitése és az
alternativ vitarendezési modok elterjesztése egyértelmii cél a kozosségi jogalkotasban.??

1. Fogyasztévédelem

A fogyasztok a szerzédéses kapcsolatokban kiszolgaltatott helyzetben érezhetik magukat a
vallalkozasokkal szemben, ezért a dontéshozok hazai, eurdpaiuniés, valamint nemzetkozi
szinten is kiemelt figyelmet szentelnek a fogyasztovédelmi jognak. Az EurdpaiUnid
szakpolitikai tevékenységének minden teriiletén igyekszik elotérbe helyezni a fogyasztoi

% Ld. 2001/310/EK ajénlas.
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érdekeket. Magyarorszagon a fogyasztovédelmi politika kialakitasaért az Innovacios- és
Technoldgiai Minisztérium felel6s.

A fogyasztovédelmet az 1970-es években a piacgazdasag szerepldi kozotti egyenlétlen
er@viszonyok felismerése hivta életre, célja, hogy a piaci versenyt segitse azaltal, hogy a
fogyasztoknak biztonsagot és védelmet garantalva batoritsa fogyasztasukat.??®

Ahhoz tehat, hogy a fogyasztovédelmi szabalyozas megfeleléen miikodhessen, facilitdalo és
vedelmifunkciot egyidejiileg kell Kielégitenie; Osztondznie kell a szereploket a gazdasagi
¢letben valo részvételre, amelynek alapveté feltételét a szerz6dési szabadsag jelenti.
Ugyanakkor a szabélyozasnak az eréfolényben 1évé fél visszacléseinek is gatat kell vetnie.?*’
[gy érhet el az egyensuly a piaci individualizmus és a fogyasztéi jol1ét kozott.?®

A szerzédési szabadsag a maganjog alapintézményei kozétartozik, és magaban foglalja a
partnervalasztas, a tipusvalasztds szabadsagat, a tartalmi szabadsagot, valamint a
szerzOdéskotés szabadsagat abban az értelemben is, hogy szerzédés csak szabad akaratbol
kothet6, abba senki nem kényszerithet6 bele.

Az 1970-es években vette kezdetét a kereskedok ¢és fogyasztok kozti egyenldtlen
er6viszonyok felismerése, és megjelent az arra valo torekvés, hogy a jogalkoto ellensulyozza
ezt.?® A szerzbdési szabadsag elve ettél kezdve nem tekinthetd abszolutnak. 1980-ban
OleLando koppenhagai professzor vezetésével megalakult az elsé szerzédési jogi bizottsag
azzal a céllal, hogy az EK tagallamai szamara kidolgozza a szerz6dési jog altalanos alapelveit.
A bizottsag 1995-ben tette kézzé az Eurdpai Szerzédési Jog Alapelvei (Principles of
European Contract Law - PECL) I. részét, amelyet késébb egy 11. és 111. rész is kovetett.2*°A
PECL a szerz6dési szabadsagot a johiszemiiséghez, a tisztességes iizlethez ¢és a benne
deklaralt egyéb alapelvek megtartasahoz koti. A kozosségi jog tehat iranymutatast ad a
feleknek, hogy milyen feltételekkel kothetnek szerzédést, ezzel egyensulyozva az alkupozicid
esetleges egyenlétlenségeit, illetve védelmet nyujt a gyengébb félnek, aki az adott teriileten
varhatoan korlatozott szakértelemmel és tapasztalattal rendelkezik. Ezen elvek az elektronikus
szerzOdésekre egyarant vonatkoznak.

A hagyomanyos papiralapuakhoz képest az elektronikus szerzodések esetében a fogyasztok
tobbletvédelmet is élveznek. Ezek altalaban olyan fogyasztéi szerzodések, amelyeket a
szerzOdés szerinti termék vagy szolgaltatds nyujtasara szervezett tavértékesitési rendszer
keretében a felek egyidejii jelenléte nélkiilkdtnek meg ugy, hogy a szerz6dd felek kizardlag
tavollévok kozotti kommunikaciot lehetdvétévd eszkozt, példaul szamitogépet vagy manapsag
okostelefont alkalmaznak. Ezek tavollévék kozott kotott szerzédések, melyek esetén a vevd
tehat nem vizsgalhatja meg, veheti kezébe a kivalasztott terméket, nem teheti fel kérdéseit

228 | aurence P. FELDMAN: Consumer protection: Problems and prospects (St. Paul, Minnesota: West Publishing
1976).

227 pablo CorTEs: Online dispute resolution for consumers in the European Union (New York: Routledge 2011)
11.

8 John Norman ADAMS — Roger BROWNSWORD: Understanding contract law (Hebden Bridge: Sweet &
Maxwell 2007).

229 CoRTES (227 1j.) 11.

20 Az . rész a teljesitéssel, a nem teljesitéssel ¢és a jogorvoslatokkal; a Il. rész a szerzodés
létrehozatalanak, érvényességének, értelmezésének és tartalmanak kérdéseivel; a Ill. rész a szerzédésen kiviili
feleldsség és a jogalap nélkiili gazdagodas témakorével foglalkozik elsédlegesen.
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kozvetleniil a kereskedének vagy képviseléjének.” Ilyen vasarlasok esetében a termék
kézhezvételétol szamitott tizennégy munkanapon beliil a fogyasztoé indoklas nélkiil elallhat a
szerz6déstol, még akkor is, ha a termék nem hibas. Csupan a termék visszaszolgaltatasanak
koltsége terheli a fogyasztot, a vételarat a kereskedének harminc napon beliil vissza kell
téritenie. Az tlizleten kiviil kotott szerzodésekesetén is fennall ugyanez a lehetéség — igy
példaul termékbemutaton vasarolt termékeknél, vagy akkor, ha lakasunkon, munkahelyiink6n
keresnek fel minket azért, hogy vasaroljuk meg a felkinalt terméket.

2. A vasarlasokvaltozo természete, az elektronikus kereskedelem

Nem tujdonsag, hogy a fogyasztoi szokasok atalakuloban vannak. Vilagszerte nagyszamban
bonyolitanak vasarlasokat az interneten, s bar idordl idére napvilagot latnak az online vasarlas
veszélyeirdl szolo irasok,*? a magyarok koérében is dinamikusan névekszik az interneten
torténé vasarlasok szama és értéke is.”®® A rizikok mellett ugyanis az elektronikus
kereskedelemnek szamos elénye ismeretes: gazdasagi szempontbol tobbek kozott kisebb
tranzakcios koltséget, a szallitasi, tarolasi koltségekcsokkenését, a fokozott verseny hatasara
jobb mindséget és nagyobb valasztékot jelent a fogyaszto szamara.?*

2.1. Elektronikus kereskedelem

J

,.Elektronikus kereskedelemnek nevezziik a tavollévok kozott, elektronikus eszkozok altal tett
olyan jogilag relevans cselekményeket, amelyek egyedileg meghatarozhat6 jogalanyok kozott
polgari jogi jellegli jogviszonyt hoznak létre, feltéve, hogy a jogszabaly az elektronikus
kereskedelemre vonatkozo rendelkezések alkalmazasat nem zarja ki.”**Az elektronikus
kereskedelmi  szolgaltatasok, valamint az informdacios tdarsadalommal — Gsszefiiggd
szolgaltatdsok egyes kérdéseirdl szolo 2001. évi CVIIIL. térvény 2. § a) pontja pedig az alabbi
értelemben hasznalja a kifejezést: elektronikus kereskedelem (vagy e-kereskedelem) az
arucikkek és szolgaltatasok elektronikus uton — elsésorban interneten és szamitogépes
halozatokon— valo eladasa, vasarlasa, illetve cseréje.’®® Meglatasom szerint bar az utdbbi
meghatarozas tomorebb, laikusok szamara is konnyenérthetd, Kondriczés Timar definicioja
alaposabb, az elektronikus kereskedelem tobb kritikus, definitiv elemére hivja fel a figyelmet.

21 Lasd 2011/83/EU irdnyelv, illetve a fogyaszto és a vallalkozds kozétti szerzédések részletes szabdlyairdl sz616
45/2014. (11. 26.) Korm. rendelet médositasdrol szolé 107/2017. (IV. 28.) Korm. rendelet.

2| d. 24.hu/fn/penzugy/2017/04/20/adathalaszok-zaklatnak-a-telekom-neveben/, illetve
hvg.hu/tudomany/20080720_online_vasarlas

% Emilia BROZYNA (et al.): The Limitations of E-commerce Development in Full Operating Cycle Firms: V4
Countries Case (Brno: Masaryk University 2016) 17—19.

24 Joseph E. STIGLITZ — Peter R. ORSZAG — Jonathan M. ORSzAG: The Role of Government in a Digital Age
(Washington DC: Computer and Communications Industry Association 2000).

% KONDRICSZ Péter — TIMAR Andras: Az elektronikus kereskedelem jogi kérdései (Budapest: KIK-Kerszov
2000) 71.

28 \d. az elektronikus kereskedelmi szolgdltatdsok, valamint az informdciés tarsadalommal Gsszefiiggd
szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo 2001. évi CVIIL térvény 2. § a) pontja
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2.1.1. Az elektronikus kereskedelem fogalmai

Az elektronikus kereskedelmet elsésorban az abban résztvevifelek szempontjabol
osztalyozzuk. Ezek tobbnyire allami intézmények, vallalatok/keresked6k és természetesen
fogyasztok lehetnek.”*’Az igy megallapithato elektronikus kereskedelmi szegmenseket az 1.
tablazat szemlélteti (a betlimozaik els6 betiije mindig a szolgaltatas nyajtojat jeloli):

allami intézmények | vallalkozasok fogyasztok
(government) (business) (consumer)
allami intézmények G2G G2B G2C
(government)
vallalatok B2G B2B B2C
(business)
fogyasztek C2G c2B c2c
(consumer)

1. tablazat - Az elektronikus kereskedelem szegmenseli

A B2C (business to consumer) elektronikus kereskedelmi kornyezetben a vallalatok adjak el
online a termékeiket, szolgaltatasaikat a fogyasztok szamara.

A B2C a B2B-hez képestkisebb volumenti, hiszen példaul amig egy autod elkészitéséhez
szamos B2B tranzakcié sziikséges (pl. a kerekek, ablakiiveg stb. beszerzése), addig a
kereskedd és a fogyasztd kozott egyetlen tranzakcid zajlik (az autdé megvasarlasa). Ennek
ellenére azonban jelent6sége kiemelkedd, ugyanis ez az az elektronikus kereskedelmi forma,
amellyel a mindennapi emberek talalkoznak, és amelyr6l tapasztalatokat szereznek. A
tanulmany kereteit meghaladna az elektronikus kereskedelem minden szegmensének
ismertetése, igy a tovabbiakban kizarolag a B2C tranzakciok jellemzdit, trendjeit, illetve
fogyasztovédelmi vetiileteit tekintem at.

2.1.2. Az elektronikus uton koétott szerzédések létrejotte

A magyar jogban az elektronikus jognyilatkozat se nem irasbeli, se nemszobeli nyilatkozat,
hanem rautalo magatartaskéntértelmezhets. >

A szerz6dést 1étrehozo jognyilatkozat az elektronikus kereskedelem viszonylataban haromféle
lehet: e-mail (ez leginkabb az elkiildott postai levélhez hasonlithato), ilyenkor egy gombra
valo raklikkeléssel onmagéaban létrejon a szerzédés — ez all a legkdzelebb a rautald
magatartashoz), valamint elektronikus igynok az tigynok programozasa szerint ajanlatot tesz,
¢s akar szerzodést is kothet).

37 Rania NEMAT: ,,Taking a look at different types of e-commerce” World Applied Programming 2011/2. 100~
104.
%8 KONDRICSZ — TIMAR (235. Ij.) 71.
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Az igy létrejovo szerzodések éppugy valtjak ki joghatasukat, mintha azokat hagyomanyos
modon kototték volna, a szerzédések kozott tehat ilyen tekintetben nincs kiilonbség.

2.1.3. Az elektronikus kereskedelem Magyarorszdgon®®

Magyarorszag csaknem 10 millié f6s népességének immar 76%-a internethasznalo. Ez 7,4
millié fét jelent, akik kozil 3 milliéan vasaroltak mar vagy vasarolnak rendszeresen online
feliileteken. Amig 2013-ban a B2C vasarlasok pénzforgalma az orszagban 750 millié € volt,
addig ez az osszeg 2015-re 1120 millio €-ra nétt (~45 %-0s novekedés!), és bar a 2016-0s
pontos adatok még nem allnak rendelkezésre, a novekvétendencia kétségteleniil
folytatddnilatszik.
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2. abra - Az elektronikus kereskedelem pénzforgalma Magyarorszdgon (a 2016-0S évre
vonatkozoé pontos adat a tanulmdny készitése idején nem volt elérhetd).

Nem csak az elektronikus kereskedelem pénzforgalma, az azt igénybe vevé fogyasztok szama
is folyamatos névekedést mutat orszagunkban. A Magyarorszag elektronikus kereskedelmérol
sz6l6 2016-0s bizottsagi jelentés adatai alapjan 2013-2015 kozott 600.000 uj fogyasztd
kapcsolodott be az e-kereskedelembe. Nemcsak a vasarlok szama, hanem az évente online
tranzakciokban forgd pénz egy fore jutd dsszege IS novekszik: az emlitett két év alatt 316 €-
rol 373 €-rané6tt, amely 18%-0s novekedést jelent.
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3. abra - Az elektronikus wuton vasarlok szama és atlagos kéltésiik évente Magyarorszdagon

Megallapithato tehat, hogy az online vasarlas népszeriisége, gyakorisaga, valamint az ilyen
modon bonyolitott tranzakciok volumene is erételjesen novekedett. Egyre tobben, egyre

9 Az alfejezetben feltiintetett adatok forrasa: European B2C E-commerceReport, 2016
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tObbszor, egyre tobbet vasarolnak online Magyarorszagon is, ez pedigtj kihivasok elé allitja
az elektronikus kereskedelmet, illetve annak szabalyozasat. A rohamos novekedés, az ijabb
szereplok — ugy fogyasztok, mint kereskedék — bekapcsolodasa miatt az e-kereskedelemnek
egyre tobb elvarasnak kell megfelelnie, Gjabb igényeket kell kielégitenie, és az is fontos, hogy
minden vasarlo szamara megkiilonboztetés nélkiil elérhetd legyen.

Ennek egyik kulcsa az egységes, kozosségi szintli fogyasztovédelmi szabalyozas, amelyet a
2011/83/EU iranyelv 4. cikke deklaral. A tagallamok eszerint nem vezethetnek be nemzeti
jogukba az iranyelvben megallapitottaktol eltér6 — ideértve a kiilonboz6 —szintii
fogyasztovédelmet biztositdo rendelkezéseket. Erre azért van sziikség, hogy a fogyasztoknak
kiilfoldi kereskedotdl vald vasarlasaik alkalmaval se kelljen kiilon gondot forditaniuk arra,
hogy adott nemzeti jog szabalyozasat megismerjék. Ez féleg az esetleges elallasok, panaszok
érvényesitése esetében nehezitené meg nagyban a fogyaszto helyzetét, aminek gatlo hatasa
lenne a kiilfoldi keresked6tdl torténd vasarlasokra, hiszen az ilyen vasarlasok tobb raforditast,
informacioszerzést igényelnének a fogyaszté részér6l. Az tehat, hogy nem
minimumszabalyozasrol van szo, serkentoként hathat az Uni6 mas orszagaibol torténd
vasarlasokra, ami 0Osszhangban all az Eurépai Unié mikodésérél szolo szerzédésben
(tovabbiakban: EUMSZ) deklaralt egységes belsé piac megteremtésének céljaval — kiilonds
tekintettel az aruk szabad mozgasara. A kés6bbiekben ezen elv megvaldsulasara még utalok.

Hazankban az e-kereskedelem jelenlegi 2,7%-0s részesedése a kiskereskedelemben curdpai
szinten alacsonynak tekintheté, am a fentebb ismertetett 2016-0s jelentés Magyarorszag
elektronikus kereskedelmérél szolé adatai is egyértelmivé teszik az elektronikus
kereskedelemben rejld, egyre novekvo gazdasagi potencialt. A magyar vasarlok elsédlegesen
ruhazati, illetve informacios technikai termékeket vasarolnak online — elébbi 178 milli6 €,
utobbi 78 millid € éves Gsszforgalmat jelentett 2015-ben.

2.2. Cross-border shopping®*°

Az EUMSZ 26. cikkének (2) bekezdése értelImében a belsé piac egy olyan, belséhatarok
nélkiili térség, amelyben biztositott az aruk és szolgaltatasok Szabad mozgasa. A piac
széttagoltsaga az Unid versenyképességére — a gazdasagi novekedésre, foglalkoztatasra sth. —
karosan hat. Fontos tehat, hogy a megfeleld piaci mechanizmusok mellett a fogyasztok
bizalmat is élvezze a belsé piac, am a legutobbi jelentések nem a bizalom magas fokarol
szamolnak be. A megkérdezett EU-s polgarok 61%-a csak a sajat orszaganak keresked6itdl
mer vasarolni. Terméket és szolgaltatast sem rendelnének kiilfoldrél, mert a nyelvi
problémak, a nagy tavolsag vagy az eltérd jogszabalyi kdrnyezet miatt nehezebbnek vélik egy
esetleges reklamacio érvényre juttatasat.

Az EcommerceFoundation 2016-0s felmérése szerint a magyarok az EU atlagnal kisebb
mértékben valasztanak kiilfoldi weboldalakat online vasarlasaik esetén. Mig az EU atlagot

20 Az alfejezetben feltiintetett adatok forrasa: Flash Eurobarometer 397: Consumer attitudes towards cross-
border trade and consumer protection, 2015
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tekintve az Ssszes interneten lezajlott vasarlas16%-a esetén nem hazai volt a masik fél,?*

addig a magyarok esetében ez az aranyminddssze 11% volt. A felmérés ugyanakkor
egyértelmii novekedésrdl szamol be e téren is.?*?

3.3. Vasarléi elégedettség, jogorvoslati 1épések

A Bizottsag 2015-6s felmérésében a magyar megkérdezettek koziil 29% szamolt be olyan
esetr6l, amikor hazai keresked6tél valo vasarlas utan olyan problémat tapasztalt a termékkel
vagy szolgaltatassal kapcsolatban, ami reklamaciora adhatott alapot, 6tédiik azonban nem tett
semmilyen tovabbi lépést.?*® Ennek okaként emlitették, hogy nem biztak abban, hogy
megfelelden orvosolni lehet az esetet, tartottak attol, hogy til sokaig huzddna az tigy, illetve
az esetek harmadaban tal alacsonynak tartottak az elszenvedett kart ahhoz, hogy tovabbi
Iépéseket kezdeményezzenek. Ebbol arra lehet kovetkeztetni, hogy tobbekben is az az
elképzelés ¢él, hogy a fogyasztovédelmi jogérvényesités egy hosszadalmas és relative
koltséges folyamat, annak ellenére is, hogy a kozosségi jogalkotas igyekszik ezen feltevést
megdontd szabalyozast bevezetni.?**

A 1épéseket kezdeményezOk 71%-a kozvetleniil a szolgaltatohoz, illetve a viszonteladohoz
fordult panaszaval, 18% a gyartot kereste meg, 8% kérte egy hatosag kozbenjarasat, 3% pedig

m kereskedd

E gyarto
hatésag

E birdésag

a birosag elott perelte az érintett vallalkozast.
4. dbra - A vasarléi panaszok cimzettjei (n = 26.590)%°

A polgarok érdekei tehat azt diktaljak, hogy az adasvételi vagy szolgaltatasi szerzodésekkel
kapcsolatban felmeriilébelfoldi és hatarokon atnyuld jogvitak rendezésének is egyszert,
hatékony, gyors és megfizetheté modjaihoz férjenek hozza. Ez novelhetia piac, illetve az EU

21 Ez a 2013-as évhez képest 33%-0s novekedést jelent, az emberek tehat egyre gyakrabban vasarolnak EU-
szerte tartozkodasi orszagukon kiviilrél, amelynek a jelentés szerint elsddleges oka a versenyképesebb arakban,
illetve a szélesebb kinalatban gyokerezik.

22 A megeléz6 években ez 6% (2013), illetve 8% (2014) volt.

23 Flash Eurobarometer 397: Consumer attitudes towards cross-border trade and consumer protection, 2015.

2 1 asd 2008/52/EK irdnyelv

5 Flash Eurobarometer 358 Consumer Attitudes Towards Crosshorder Trade, 2013
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bels6 piaca iranti bizalmukat. Amint azt a 3. abra szemlélteti, a fogyasztok nagyjabdl tizede
rogton harmadik fél bevonasaval igyekezett a felmertilt problémat megoldani. Ezen esetekben
— valamint olyan tigyekben, melyekben a kereskeddvel, gyartoval kezdeményezett targyalasok
nem vezetnek eredményre — juthatnak nagy szerephez az alternativ vitarendezési modok,
ezeken beliil az online vitarendezés. A partatlannak itélt személyek bevonasat kovetden
azonban eltéré elégedettségi szintekrdl szamol be a jelentés. A birdsagi eljaras eredményével
kevesebb, mint az abban résztvevék fele (44%) volt elégedett, mig egyéb hatdsag
kozremiikodésével a résztvevok tobb mint kétharmada (68%).

88
70
53
35

18

vasarloi elégedettség (%)

birésagon kivdili eljaras birésagi eljaras

5. dbra - A harmadik fél bevondsaval rendezett vitikkal valo elégedettséq szdzalékos
érteke®*®

3. Alternativ vitarendezés

Amennyiben a vitaban érintett felek konfliktusuknak nem talaltak meg k6zosen a megoldasat,
egy harmadik, bolcsnekés partatlannak itélt személy segitségével isérelték ezt meg az 6si és
az okori tarsadalmakban is.?*’” Ezek a bolcsek els lépésként a feleket abban probaltak
segiteni, hogy maguk jussanak konszenzusra. Csak ennek eredménytelensége utan keriilt a
dontés joga harmadik személyhez — ennek hagyomanya késobb a romai jogi kultGraban is
tovabbélt.**® A 19. szazadban nemzetkozi konfliktusok esetében tobbszor is sikeresen
alkalmaztak a mediaciot, aminek hatasara az anemzetkozi diplomaciai tevékenység alapjava
valt. A 20. szazadtol az alternativ vitarendezés egyre elterjedtebbé valt. Ahogy azt Albert
Fiadjoe irja, aa kreativ jogaszkodasnak (creativelawyering) a 21. szazadban is elfogadhato,
s6t sziikséges részét képezi a peren kiviili targyalas és a mediaci6.?*® Magyarorszagon az
alternativ vitarendezés a kétezres évek elején jelent meg és valt egyre népszeriibbé.

24% Flash Eurobarometer 358 Consumer Attitudes Towards Crossborder Trade, 2013

7 Jerome T. BARRETT — Joseph BARRETT: A history of alternative dispute resolution: The story of a political,
social, and cultural movement (New York: John Wiley & Sons 2004).

8 FOLDI Andras — HAMZA Géabor: A rémai jog torténeteés institiiciéi (Budapest: Nemzeti Tankonyvkiado
2016).

9 Albert FIADJOE: Alternative Dispute Resolution: A Developing World Perspective (New York: Routledge-
Cavendish 2004) 1.
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Az AVR gytijtéfogalom, amely alatt tobbnyire a birdsagi uttal szembeni alternativa értendd.
Az AVR-nekszamos tipusa, tobb felosztasa ismeretes, a 2. tablazat Kéri Adam felosztasat

szemlélteti.?>°

Az alternativ vitarendezési eljarasok (AVR) a fejlett demokraciakban kiemelkedé szerepet
toltenek be. Az AVR lényegesen rovidebb id6 alatt lefolytathato, mint a peres eljarasok —
altalaban 90 napon beliil egyezség sziiletik a felek kozott.”®t A birdsagok leterheltségének
ismeretében ez az egyik legnagyobb elénye — a jarasbirdsagok, a kozigazgatasiés munkaiigyi
birosagok, a torvényszék elsé fok, illetve a torvényszék masodfok tigyforgalmat egyiittesen
tekintve, 2017. januar-aprilis idGszakban az orszagos peres és nemperes iigyérkezés
mennyisége 456.000 volt.?? Tovéabbi elénye még a koltséghatékonysag. Mind a felek, mind
az allam részérdl alacsonyabb raforditast igényel egy vita alternativ uton valo rendezése. A
2009/2010. évi kisérleti birosagi mediacios program adatai alapjan a teljes iigyvédi és birosagi
koltségesokkentés mintegy 1 milliard forint lehet abban az esetben, ha a birésagok elé
keriilémediaciora alkalmas tigyek csupdn 30%-a valobanmedialasra keriil, és azok 2/3-a
sikerrel zarul.®® (Ez a szamitds egyaltalan nem foldts] elrugaszkodott, tekintve, hogy a
munkaiigyi jogvitak alternativ eljarasok Kkeretében valé megoldasanak megegyezési aranya
93%-0s volt Magyarorszagon 2008-ig.%*)

Az alternativ vitarendezési eljarasokban elkeriilhetd a peres eljarasokban megjelend gydztes-
vesztes felallas, hiszen a felek igényeihez rugalmasan illeszkedhet az eljaras, egyfajta bizalmi
jellegrél is beszélhetink, amik mind serkentSleg hatnak a problémamegoldasra.?>
Lélektanilag pedig fontos az, hogy az emberek belsé kontrollérzete a fentiek hatasara
novekedhet, és igy onmagukra ténylegesen jelentds tényezoként tekinthetnek, akiknek hatasuk
van a veliik torténé eseményekre.?*® Ezaltal motivaltabbakka vélnak a konszenzus keresésére,
amely egyrészt az alternativ eljarasok gyorsasaganak, masrészt az ezt kovetd onkéntes
jogkdvetésnek, vagyis az egyezség betartasanak magyarazataként szolgalhat.?’

Ehhez a ponthoz érve azonban meg kell emliteni az eljaras hatranyait. Az Onkéntesség
kovetkeztében ugyanis nincs garancia az eljaras befejezésére. AVR esetén a nyilvanossag
tobbnyire kizart — bar a békéltetd testiiletek ajanlasa ezalol kivételt jelent — amely
hatralhathatja az eredményes befejezést, illetve nem is alkalmazhato AVR minden esetben.”®

20 Kr1 Adam: Békéltetésben a jové - Alternativ vitarendezési eljardsok vs birésdgi it - Tipusok és szabdlyok.
www.jogiforum.hu/hirek/32584.

B FURIES Baldzs — KREMER Andras — SOMODI Eva: A medidcié és a birdsdagi eljardsok kapcsolata
Magyarorszdagon 2009/2010. évi kisérleti birosagi medidcios program kiértékelése.
abidinghun.files.wordpress.com/2014/09/3.pdf.

2| d: birosag.hu/sites/default/files/allomanyok/stat-tart-file/az_ugyforgalom_alakulasa_a_torvenyszekeken.pdf.
53 FIRJES—KREMER—SOMODI (251 Ij.).

24 Alice DECASTELLO: A kézvetitdi eljdrds az egészségiigyben (Doktori értekezés: Pécsi Tudomanyegyetem
Allam- és Jogtudomanyi Kar Allam- és Jogtudomanyi Doktori Iskola 2008).

#° RACz Zoltan: Az alternativ vitarendezés (AVR) helyzete Magyarorszagon. (Miskolci Egyetem 2015)
www.uni-miskolc.hu/~microcad/publikaciok/2015/E7_Racz_Zoltan.pdf.

%6 phares E. JERRY: Locus of control in personality. (NewYork: General Learning 1976).

%7 RUZS MOLNAR Krisztina: A medidcié az alternativ vitamegoldds rendszerében, kiilonés tekintettel munkajogi
szerepére (Doktori értekezés, Szegedi Tudomanyegyetem 2005).
doktori.bibl.u-szeged.hu/324/1/tz_eredeti2934.pdf.

%8 RUZS MOLNAR (257. 1j.).
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TARGYALAS

VALASZTOTT
BIROSAGI
ELJARAS

MEDIACIO

BEKELTETO
TESTULETEK
ELJARASA

az igyben érdekelt
felek részvételével
zajlik, célja a vitas
tigyek érintettek altali
kozvetlen rendezése.
Itt tehat kiils6 személy
egyaltalan nem keriil
bevonasra — ezt
egyesek nem is
tekintik AVR-nek.

a felek partatlan,
szakérto felet jelolnek
Ki a vitajuk
eldontésére. Ennek
menetét torveny
szabalyozza, S
leginkabb a
multinacionalis cégek
veszik igénybe.
Dontése a felekre
kotelezo.

a felek a konfliktusuk
feloldasaval egy kiilsé
személyt biznak meg,
akinek nem a
végzettsége, hanem a
személyes adottsaga

jatszik fontos szerepet.

A medidcio6 eljarasa
nem formalizalt és
nem eredményez
dontést a mediator
altal.

a békéltetd testiiletek
olyan testiiletek,
melyek a vita
megoldésat
egyezséggel kisérlik
meg lezarni, de
dontébiroként is
funkcionalnak.
Alavetés esetén
kotelez6 dontést is
hozhatnak, egyébként
pedig csupan ajanlast
tehetnek.

3.1. Online vitarendezés

OVR

6. abra - Az AVR és OVR kapcsolata

Az online vitarendezés online technologiaval tamogatott alternativ vitarendezési eljarast
jelent. Az OVR-szervezetek lehetovéteszik a fogyasztok és a vallalkozasok szamara, hogy
online uton rendezzék vitaikat. Ez kiilonosen az online vasarlaskor felmeriilt
nézetkiilonbségek feloldasaban nyujthat segitséget, amikor a fogyaszté és a kereskedd
gyakran nagyon tavol vannak egymastol. 2010-ben minden 6todik, az egységes piacon arut
vagy szolgaltatast vasarld unids polgarnak valamilyen problémaval kellett szembesiilnie.”*® E
vasarloknak csupan téredéke folyamodott jogorvoslatért. Az ebbdl keletkezd veszteség az EU

GDP-jének mintegy 0,4%-at teszi Ki.

%9 Eyropean B2C E-commerce Report, 2016
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Az EU-ban t3bb mint 750 AVR-szervezet létezik.?®® Ezek kozott nagy kiilonbségek
tapasztalhatok, ennek kovetkeztében az eurdpai fogyasztok nem egyforma mértékben
¢lhetnek a peren kiviili vitarendezés lehetoségével. Az EUMSZ-nekvalé megfelelés
érdekében e visszassag megsziintetése, a tagallamok ilyen kiilonbségeinek kiegyenlitése
céljabol az Europai Parlament és a Tanacs a fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl szolo,
2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete alapjan az Eurdpai Bizottsag 1étrehozott egy online
vitarendezési platformot.

3.1.1. Az Europai Unio online vitarendezési feliilete

., Elfogadhatatlan, hogy ennyi fogyasztoi probléma megoldatlan marad, és mindez azért, mert
a fogyasztoknak nem all rendelkezésiikre hatékony eszkoz a kereskeddkkel folytatott vitdik
rendezésére. Ez kihat anyagi helyzetiikre és az unios piacba vetett bizalmukra is, és lelassitja
az eurdpai novekedeést is. Ha elfogadjak a javaslatokat, amelyeket ma eldterjesztek, az
eurdpai fogyasztok kénnyebben, gyorsabban és olcsobban oldhatjak meg problémdikat
fiiggetleniil attdl, hogy az EU-ban hol és miként Vdsdroltak drut vagy szolgdltatast."***

Ezen indoklassal terjesztette el6 javaslatat John Dalli egészség- és fogyasztoligyekért felel6s
eurdpai biztos. A rendelet szerint az EuropaiUnidban tartdzkodasi hellyel rendelkezd
fogyasztok ¢és az EurdpaiUnioban letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi
szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriil jogvitak — igy az online
megkotott szerzodésekkel 6sszefliggd pénziigyi fogyasztoi jogvitak — birdsagi eljarason kiviili
rendezésére iranyuld kommunikaciot ezen a platformon keresztiil kell a fogyasztok részére
biztositani.”®* Az online vitarendezési platform 2016. februar 15-t3l elérheté a fogyasztok
szamara. A Rendelet hatalya kozvetleniil Kiterjed a Magyarorszagon székhellyel rendelkezo
pénziigyi szolgaltatora is, amennyiben kozteés a fogyasztd kozott 1étrejott online szolgaltatasi
szerzOdéssel kapcsolatban pénziigyi fogyasztoi jogvita meriil fel. A fogyasztdo a Rendelet
szerint online vitarendezési platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birosagi
eljarason kiviili rendezését a masik féllel kozosen megvalasztott vitarendezési forumnal.
Magyarorszagon a pénziigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénziigyi Békélteté Testiilet
jogosult. A folyamat menetérdl a 6. abra nyujt attekintést.

%0 Ezen szervezetek mitkodésén kiviil esik a legtdbb nagy kereskedelmi — pl. internetes aukciés — oldal, melyek
sajat vitarendezési feliilettel rendelkezik. Ezek eldszor a felek kozti targyalas lehet6ségét kinaljak fel.
Amennyiben e folyamat mindkét fél szamara elfogadhaté eredmény nélkiil zarul le, az oldal mint harmadik
kozvetité szerepld 1ép be a konfliktusha. Részletes attekintésért Id: Civil Justice Council: Online Dispute
Resolution for Low Value Civil Claims. 13-19. www.judiciary.uk/wp-content/uploads/2015/02/Online-Dispute-
Resolution-Final-Web-Versionl.pdf.

%61 European Commission — Press release — Fogyasztovédelem.
europa.eu/rapid/press-release_IP-11-1461 hu.htm.

262 A platform az alabb linken érhetd el:
ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=HU.
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1. A fogyaszto 2. A platform 3. Afelek 4. A kijelolt
elektronikus tirlapon leforditja és jovahagyjak a békélteto testiilet
panaszt nyujt be az tovabbitja a panaszt kijelolt békéltetd megkapja az ligyet
OVR platformon; a vallalkozasnak; testiiletet ¢s 90 nap alatt
csatolja a vonatkozo tajékoztatja a feleket lebonyolitja a
dokumentumokat az illetékes békéltets vitarendezést
testiiletrél
5. A felek az online 6. Ha a felek nem 7. Ha a felek nem
platformon keresztiil tudnak megallapodni fogadjak el a
érintkeznek egymassal, a testiilet hatarozatot,
egymassal és a hatarozatot hoz bir6saghoz is
kijelolt békéltetd fordulhatnak
testiilettel

7. abra — Az OVR folyamat menete

Az OVR-rendelet tehat egy egységes, unios szintti online platformot hozott Iétre az interneten
vasarlok és a kereskeddk szamara, amelyen keresztiil rendezhetik egy vasarlas kapcsan
felmertilt szerz6déses vitaikat.

A platform felallasa otadsszesen 38.219 panasz keriilt ilyen modon benyujtasra — a
nagysagrend szemléltetése érdekében jegyzem meg csupan, hogy az eBay rendszerén beliil*®®
évi 14 millio vitat folytatnak 1e?®* (Az EU OVR feliiletén a panaszok szamat tekintve
leggyakoribb agazatok a ruhazati cikkek (11%); légitarsasagok (10%); informacios és
kommunikacios technologiai termékek (8%) voltak.?®)

A feliilet legnagyobb el6nyét az adja, hogy a fogyasztd végig sajat anyanyelvén bonyolithatja
le a folyamatot, a nyelvi akadalyok igy nem szabnak gatat a tudatos vasarloi Iét belsé piacon
valo kiteljesitésének. A rendelkezésre all6 adatok szerint viszont a felhasznalok nem
hasznaljak kiaz ezen a téren nyujtott lehetéségeket. A tovabbiakban az OVR feliileten elérhetd
statisztikai adatokat ismertetem, értelmezem.

m t6bb tagallamot..
H egy tagallamot érint

8. abra — Az egy-, illetve t6bb tagallamot érinté panasziigyek aranya

%3 a¢.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.statistics.show.
%4 CORTES (227. 1j.) 215.
%5 ¢ europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.statistics.show.
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Ahogy azt az 5. abra szemlélteti, az tigyeknek alig tobb mint egyharmadaban van szo6 olyan
panaszrdl, ahol a kereskedd székhelye és a fogyaszto tartozkodasi helye nem esik egybe. Ez
arra enged kovetkeztetni, hogy a fogyasztok cross-bordervasarlasaikbol eredd vitaik
megoldasara még nem keresik fel tudatosan az EU erre a célra kialakitott OVR feliiletét.
Sokkal inkabb arrol lehet szo, hogy Vvéletlenszeriien talalnak ra a feliiletre, igy a kivant cél
elérése érdekében mindenképpen nagyobb hangsulyt kell fektetnie a Bizottsagnak a feliilet
ismertebbé tételére.

Magyarorszagon az elmult évben Gsszesen 847 panaszt nyujtottak be, ezek cimzettje 449
esetben volt belfoldi kereskedd. A magyar panaszosoknak tehat majdnem fele kihasznalja a
felillet altal nyujtott ,,nyelvi hidat”. Legtobb esetben romaniai (191)%°® németorszagi (58) és
egyesiilt kiralysagbeli (42) kereskedékkel szemben érvényesitett. Magyar kereskeddkkel
szemben pedig 1846 esetben tettek panaszt mas orszagokbdl fogyasztok, elsGsorban az
Egyesiilt Kiralysagbol (301), Romaniabol (230), Németorszagbol (122), Lengyelorszagbol
(109) és Bulgariabol (91). Erdekes modon az ir, német és angol székhelyti kereskeddkon kiviil
a magyar keresked6k azok, akikkel szemben minden tagallambodl érkezett mar panasz. A
tagallamok ezek szerint kihasznaljak azt a bizonyos nyelvi hidat a magyar székhelyii cégekkel
valo konfliktusok feloldasaban.

A fogyasztoi oldalt tovabb vizsgalva egy személyes tapasztalat alapjan megjegyzem azt, hogy
az OVR platform nem konnyen elérheté. Ismerdsi korben a dolgozat elkészitésének idején
szamoltak be olyan fogyasztovédelmi panaszrol, melynek feloldasara kitiing lehetdséget
nyqjtott volna a vizsgalt platform, am az a Google keresés elsé két oldalan nem jelent meg, a
panaszos tehat online tajékozodast kovetéen nem volt tudataban az Uni6 OVR feliilet
létezésének, arrdl télem hallott eldszor, igy tehat nem tudta ezt igénybe venni. A hatékony
miitkodéshez eqy keresdoptimalizalas mindenképpen ajanlatos volna.

A honlapra eljutva egy atlathatd, egyszerti, konnyen hasznalhaté feliiletre érkeziink, amely
minimalis mennyiségii, de relevans, konnyen érthetd informaciot szolgaltat a felhasznaloknak.
Tajékoztatas nyerheté az egyéb jogorvoslati lehetéségekrol, illetve arrdl, hogy az alternativ
vitarendezési modok milyen elényokkel birnak. Tartalmi szempontbol tehat jonak értékelhetd
a platform — talan azzal a kivétellel, hogy a honlapon a statisztikak igen, am a hasznalatanak
tapasztalatairol késziilt jelentések egyaltalan nem voltak elérhet6k a tanulmany készitésének
idején.

Tovabbi kritikaként felhozhato, hogy a folyamat miikodését bemutato rovid tajékoztatd vided
kizarolag angol nyelven érhet6 el, az angolul nem érték szamara pedig nem all rendelkezésre
a feliratozas lehet0sége. Ezen 1ényeges javitassal az elérhetd célk6zonség sokszorosa lehetne
a jelenleginek.?®’

A Bizottsag altal létrehozott online vitarendezési platform megitélésem szerint egy
felhasznalobarat, konnyen kezelhet6 feliilet, amely hossza tavon eldsegitheti azt, hogy a

26 A honlapon talalhato tajékoztatas, mely szerint nem allnak rendelkezésre vitarendezési testiiletek a portalon
Romania esetében felveti annak a kérdését, hogy ezen 191 panaszbol mennyit lehetett sikeresen lezarni.
%7 A videot Id: ec.europa.eu/consumers/solving_consumer_disputes/docs/odr_en.mp4.
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fogyasztoknagyobb szamban is eredményesen ¢és koltséghatékonyan rendezhesséka
kereskedokkel folytatott vitaikat, barmilyen arut vagy szolgaltatast, barmilyen modonés
barhol is vasaroltak az EU-ban. A vitaikatteljes egészében lefolytathatjak online feliileten, ami
kevesebb raforditast igényel a felek részérél. Fontos kiemelni tovabba azt is, hogy azeuropai
fogyasztok ¢és kereskedok meggy6zodhetnek rola az online vitarendezési platformon
megjelenitett informaciok alapjan, hogy az ott szereplé minden birosagonkiviili eurdpai
vitarendezési szervezet ugyanazoknak a kritériumoknak felel meg.A szervezetekatlathatoak,
megfeleld szakértelemmel rendelkeznek, partatlanok, eredményesek és méltanyosak. Ezen
jellemzok pedig novelik az eurdpaivasarlok fogyasztasi hajlandosagat, hiszen egy esetleges
konfliktus esetén nem kell jogaik érvényesitését veszélyben érezniiik. A megndvekedett
bizalom végiil tehat arra sarkallja a fogyasztokat, hogyaz unids egységes piacon — hatarok
nélkiil — aktivabban keressék a kedvezé ajanlatokat és legjobb arakat, ami 6sztonzi a versenyt
¢s a gazdasagi novekedést.

Zaro gondolatok

Az OVR létjogosultsagahoz, s6t sziikségességéhez nem fér kétség, am jelenlegi allapotaban és
formajaban tobbkivannivalot is hagy maga utan az Gjonnan létrehozott EuropaiUniés OVR
feliilet. Amennyiben viszont sikeriil jobban megismertetni a fogyasztokkal szerte a
tagallamokban, kényelmes, gyors és egyszerii modot fog nyujtani a panaszok hatarokon
ativel6 kezelésére. Az OVR plattform meglatasom szerint a fogyasztovédelmi jogérvényesités
esetenként rogos menetét nagyban megkonnyito elképzelés, idvozlendd, hogy a kozosségi
jogalkotas ilyen formajaban is tamogatja az alternativ vitarendezést. Nem talzas talan azt
allitani, hogy bar az OVR még csak gyerekcipdben jar, de szép jovot josolhatunk neki.
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