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FELELOSSEGKIZARO NYILATKOZAT:

Az ebben a kiadvanyban szereplé informaciok és vélemények a szerz6(k) informacidi és véleményei, és nem
feltétlendl tikrozik a Bizottsag hivatalos véleményét. A Bizottsag nem garantalja az e kiadvanyban szereplé adatok
pontossagat. Sem a Bizottsag, sem a Bizottsag nevében eljaré személyek nem tehetdk feleléssé az azokban foglalt
informéciok felhasznélaséért.

Ez a dokumentum jogilag nem kotelezé erejl, és nem az unidés vagy a nemzeti jog formalis értelmezése, és nem is
nyujt atfogd vagy teljes kori jogi tanacsadast. Nem kivanja helyettesiteni az egyes kérdésekben nyujtott szakmai jogi
tanacsadast.

Az olvasbéknak arra is figyelemmel kell lenni, hogy az uniés és nemzeti jogszabalyokat folyamatosan frissitik: a
modulok nyomtatott valtozatat O0ssze kell vetni a www.consumerlawready.eu weboldalon taldlhaté esetleges

frissitésekkel.
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Kedves Vallalkoz6!

A jelen kézikdnyv a “Fogyasztévédelmi jogbdl felkészilten” elnevezési projekt részét képezi, amelyet kifejezetten

olyan mikré-, kis- és kdzépvallalkozasoknak szantunk, akik a fogyasztokkal kapcsolatban allnak.

A “Fogyasztévédelmi joghdl felkésziilten” elnevezésii, az egész Eurdpai Unidra kiterjedé projektet az Eurochambres
(az Eurdpai Kereskedelmi és Iparkamarak Szovetsége) iranyitja egylttmikodésben a BEUC-kal (az Eurépai
Fogyasztovédelmi Szervezet) és az SMEunited-del (KKV-k és Munkavallalék Eurépai Szervezete), és amelyet Eurépai

Unid hozott létre a Bizottsag tAmogatasaval.
A projekt célja, hogy el6segitse az EU fogyasztovédelmi jog elbirasainak betartasat.

Az EU fogyasztévédelmi jog az Eurépai Unié altal az elmult 25 évben elfogadott és az EU tagallamok altal sajat
nemzeti jogukba atultetett kilénbdz6 jogszabalyokbdl all. 2017-ben az Eurdpai Bizottsag felmérést végzett annak
megdallapitdsara, hogy a szabélyok megfelelnek-e még a rendeltetésiiknek. Az eredmény teljes mértékben pozitiv
lett], A legfontosabb megallapitds szerint a meglévé szabalyokat a hatdésagoknak hatékonyabban kellene
érvényesitenilk, valamint azokat a cégeknek és a fogyasztoknak jobban kellene ismerniiik. A Fogyasztévédelmi jogbdl
felkésziltnek lenni” elnevezésli projekt célia a kereskeddk, igy kilonésen a KKV-k tudasanak novelése a

fogyasztovédelmi jogokat és a kapcsolddo jogi kotelezettségeket illetéen.
A jelen kézikdnyv 6t modulbdl all, amelynek mindegyike az EU fogyasztévédelmi jog kilon fejezetével foglalkozik:

e Az 1. modul a szerz6déskotést megel6z6 tajékoztatasi kdvetelményekkel foglalkozik.

e A 2. modul a fogyasztok eléllasi jogat mutatja be a tavollévék kozott és az Uzlethelyiségen kivil kotott
szerz6dések esetén.

e A 3. modul azokra a jogorvoslati lehetéségekre 6sszpontosit, amelyeket a kereskeddk kételesek biztositani, ha
nem tartottdk be a szerzddést.

e A 4. modul a tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatokat és a tisztességtelen szerzédési feltételeket veszi
gorcs6 ala.

e Az 5. modul az alternativ vitarendezési modot és az online vitarendezési (ODR) platformot mutatja be, amely
az Eurdpai Bizottsdg kezelésében lévé hivatalos honlap, és amelynek célja a fogyaszték és a kereskedbk

szamara segitséget nydjtani a jogvitaik birésagon kiviili rendezése érdekében.

A jelen kézikdnyv csak egy a ,Fogyasztévédelmi jogbdl felkészilten” elnevezési projekt keretein belll |étrehozott
tananyagok kozul. A consumerlawready.eu honlap més tanulasi eszkézokkel is szolgal, mint példaul videdk, kvizek és
.e-tesztek”, amelyek révén bizonyitvanyt lehet szerezni. Tovabba szakértbkkel és mas KKV-kkal is fel lehet venni a

kapcsolatot egy férumon keresztil.

111 A felmérésrél, annak megallapitasairdl és az azt kdvetd intézkedésekrdl tovabbi informacidkat az Eurdpai Bizottsag honlapjan lehet olvasni:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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A kézikonyv 5. moduljanak célja megismertetni Ont az alternativ vitarendezéssel (ADR) és az online vitarendezéssel
(ODR). A kézikonyv bemutatja, hogy mit jelent az alternativ vitarendezés, milyen egy alternativ vitarendezési szerv,
hogy Onnek milyen jogszabalyi kotelezettségei vannak az alternativ vitarendezéssel kapcsolatban, és hogyan kell
alkalmazni az alternativ vitarendezést. ElImagyarazza azt is, hogy mit jelent az online vitarendezés, hogy Onnek milyen
jogszabalyi kételezettségei vannak az online vitarendezéssel kapcsolatban, valamint hogyan kell alkalmazni az EU
online vitarendezési plattformjat. Otletekkel szolgal arra nézve, hogy miként lehet kdnnyebben betartani a

jogszabalyokat.

A modul bemutatia a fogyasztéi jogvitak alternativ vitarendezésérél, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a
2009/22/EK iranyelv médositasardl sz6l6, az Eurépai Parlament és a Tanacs 2013/11/EU iranyelvében, tovabba a
fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasarol

sz0l06, az Eurdépai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendeletében foglalt alternativ és online vitarendezési médokat.

Reméljik, hogy a jelen kézikdnyvben talalhat6 informacidk hasznosnak bizonyulnak.

consumerlawready.eu 5
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Példak

1. példa, sajat orszagbeli valtozat

Az ugyfél, aki laptopot vasarolt az On boltjaban, néhany napon belil visszaklldi azt azzal, hogy nem miikodik és
kéri vissza a pénzét. Bar a laptop most nem miikddik megfeleléen, On nem hiszi el, hogy a termék hibas volt a
vasarlas idépontjaban.

1. példa, online valtozat

Egy szomszéd orszagbeli iigyfél laptopot vasarolt az On honlapjan keresztiil. Az atadast kbvetéen néhany nappal ir
Onnek egy emailt azzal, hogy az nem mikddik és kéri vissza a telies 6sszeget. On nem hiszi, hogy a termék az
atadaskor hibas lett volna.

2. példa
On butorokat, mitargyakat és mas jo minéségl belséépitészeti terméket arul. Az egyik tgyfél nem elégedett az
eladott termék minéségével, és kedvezményt kér. On nem ért vele egyet.

3. példa

Az On Gjonnan megnyitott éttermét Ggy reklamoztak a médiaban, hogy a vendégek ajandékba kapnak egy tiveg
pezsg6t a vacsora mellé a megnyitast kovet elsé héten. A hét vége el6tt azonban a pezsgd elfogyott, €s az (j
megrendelés még nem érkezett meg. Az egyik tigyfél nem kapta meg az ajandékiiveget, és arrél panaszkodik, hogy

6t becsaptak.

A fent emlitett esetek mindegyikében olyan jogvita alakult ki az ugyfelével, amelyet az ugyféllel talan nem lehet
kozvetlendl rendezni. Lehet, hogy az ugyfél Ugy érzi, hogy nem részesiilt tisztességes banasmdédban, és ezért nem
vasarol tobbet az On (izletében vagy honlapjan keresztiil. Lehet, hogy az ligyfél negativ hangvétel(i beirast posztol az
interneten, amely hatranyosan befolyasolja az On uzleti tevékenységét. Lehet, hogy az ugyfél bepereli Ont, ami
idéigényes és draga eljaras, valamint csorbitja az On hirnevét.

Mit lehet ilyenkor tenni?
Vitathatatlanul a legjobb megoldas, ha mindenekel6tt elkerdli a vitakat.
A kdvetkez6 legjobb megoldas, hogy amennyiben a jogvita felmertl, akkor azt kézvetlenul kell az tgyféllel rendezni.

Amennyiben nem lehet koézvetlen megoldast talalni, akkor a peres eljards lehet az egyik lehetéség, de az, mint
ahogyan mar emlitettiik, draga és id6igényes megoldas. Ezen kivil, amennyiben az On ugyfelének egy masik europai
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uniés orszagban van a székhelye, akkor az unids jog lehetévé teszi, hogy ugyfele pert inditson On ellen a sajat

orszagaban?, amely még nagyobb kellemetlenségekkel és kiadasokkal jar az On — mint keresked® — szamara.

Szerencsére létezik egy jobb megoldas: az alternativ vitarendezés.

A jelen modulban az alabbiakat targyaljuk:

Alternativ vitarendezés (ADR) és online vitarendezés (ODR)

Az alternativ vitarendezés (ADR) egy birdsagon kiviili eljaras az On és ugyfelei kozott felmerilt jogvita

alternativ vitarendezési szerv segitségével2 torténd rendezése céljabol.

Az online vitarendezés (ODR) esetében az alternativ vitarendezés online térténik. Az Eurdpai Bizottsag
platformot biztosit az EU internetes portéaljan az On és online ligyfelei kozott térténd online vitarendezés

megkdnnyitése céljabdl.

A jelen modul az alabb 10 kérdésre ad valaszt:

o > DN E

© © N o

Mit neveziink alternativ vitarendezésnek (ADR)? (I)

Melyek az alternativ vitarendezés elényei? (1)

Melyek az alternativ vitarendezési szervek? (1)

A bejelentett alternativ vitarendezési szerveknek milyen alapkdvetelményeknek kell megfelelnitik? (I11)

Miben térnek el azok a médszerek, amelyeket az alternativ vitarendezési szervek alkalmaznak a vita
rendezése érdekében? (1V)

Hogyan miikédik az alternativ vitarendezés az On orszagaban és az On agazataban? (V)

Hogyan talalhat alternativ vitarendezési szervet az On tevékenységi teriiletén? (V)

Milyen térvényi kotelezettségei vannak az alternativ vitarendezéssel kapcsolatban? (V1)

Olyan jogvita mertilt fel, amelyet nem tud megoldani — hogyan kell alkalmazni az alternativ vitarendezést? (VIl)

10. Amennyiben online kereskedést végez — hogyan kell alkalmazni az online vitarendezést? (\VIII-X)

1 Lasd a szerzddéskotést megel6zé tajékoztatasi kovetelményekrdl szold 1. modult (hatarokon atnyulé kereskedelemrél sz6l6 fejezet: mi torténik
akkor, ha a termékeimet vagy szolgaltatasaimat méas orszagbeli fogyasztéknak kinalom)

2 Az egész modulban, amikor az alternativ vitarendezési szervet emlitjik, az alatt olyan alternativ vitarendezési szervet értiink, amely eleget tesz az
EU iranyelv kévetelményeinek, és ennélfogva azt bejelentették az Eurdpai Bizottsagnak.
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vitarendezés (AVR)
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. Mit nevezlink alternativ
vitarendezésnek (ADR)?

Az alternativ vitarendezés (ADR), amelyet néha
.peren Kkiviili vitarendezésnek” is hivnak, a
fogyasztok és a kereskeddk kozott kialakult vitak
birésagon kivili rendezésére szolgal. Magaban foglalja
az alternativ vitarendezési szerv igénybevételét, amely
egy partatlan testilet, amely olyan vitarendezési
modszereket alkalmaz, mint példaul a kozvetités,
valasztottbirdskodas vagy ezek kombinacioja.

Az eurdpai jog szerint az alternativ vitarendezés minden
olyan jogvitanal alkalmazhat6, amely a keresked6 és a
fogyasztd kozott létrejott szerz8désbdl szarmazik,
fuggetlendl attol, hogy a terméket online vagy internet
igénybevétele nélkil vasaroltak, illetve, hogy On és az

ugyfele ugyanabban vagy méas unids orszagban él.

Melyek az alternativ vitarendezés el6nyei?

Az alternativ vitarendezés kdnnyen alkalmazhato
Koénnyen alkalmazhaté és altalaban kevésbhé formalis,
mint a biréséagi eljarasok.
Az alternativ vitarendezés péartatlan

Betartja a partatlansag bizonyos alapkovetelményeit
annak érdekében, hogy On és ugyfelei biztosak
legyenek abban, hogy az eljaras tisztességes.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Az alternativ vitarendezés kevésbé koltséges mint
birésaghoz fordulni

Ingyenesen (Magyarorszagon dijmentes) vagy jelképes
dij ellenében lehet igénybe venni.

Az alternativ vitarendezés hatékony
Az alternativ vitarendezésre utalt jogvitat — a kivételes
eseteket leszamitva — 90 napon belil kell rendezni.

Az alternativ vitarendezés hasznal a johirnévnek

Az ugyfelek az alternativ vitarendezés igénybevételét a
j6szandék jelének, valamint a korrektség és a
megfelel6 ugyfélkapcsolat melletti elkdtelez6désnek
tekintik.

Az alternativ vitarendezés maganjellegi
A birésagokkal ellentétben az alternativ vitarendezés
rendszerint nem nyilvanossag el6tt zajlik, melynek
révén minimalisra csokken annak kockazata, hogy a
jogvitébdl kifolydlag csorbulhat a jéhirnév.

Az alternativ vitarendezés rugalmas
Az alternativ vitarendezés igénybevétele olyan
pragmatikus megoldasokkal szolgalhat, amelyeket On
és az Ugyfele alkalmasabbnak vélhet, mint amit a
torvény elbir vagy a birésag megitélhet.

Emlékszik erre a példara a bevezet6 részbol?

Egy szomszéd orszagbeli ligyfél laptopot vasarol az On
honlapjan keresztil. Az atadast kdvetéen néhany nappal ir
Onnek egy emailt azt allitva, hogy az nem miikédik, és keéri
vissza a teljes dsszeget. On nem hiszi, hogy a termék az
atadaskor hibas lett volna.

Egyszerili megoldas — mit tanacsolunk?

A jelen jogvitat alternativ vitarendezésre lehet utalni. A
kivalasztott alternativ vitarendezési szerv mindkét felet
meghallgatja, majd javasol egy megoldast. Nem kell hozza
Ugyvédet igénybe venni. Az alternativ vitarendezési szerv az
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On szamara vagy a fogyasztd6 szamara megoldast talal,
illetve olyan kompromisszumos megoldast javasolhat,
amelyet mindkét oldal korrektnek itél: On példaul
beleegyezhet a laptop visszakildésébe vagy a feltart hibak
kijavitasaba.

Il. Melyek az alternativ
vitarendezési szervek?

Az alternativ vitarendezési szerv egy partatlan
szervezet vagy maganszemély, aki segitségére van a
fogyasztoknak és a keresked6knek a jogvitak
rendezésében bir6sagi Ut igénybevétele nélkil. Az
alternativ vitarendezési szervek mar egy ideje
mikodnek sok eurGpai orszagban. Jogvitak
rendezésére alakult bizottsagok, valasztottbirésagi
szolgaltatasok, békéltetdk, kozvetitbk sé6t még
ombudsmanok is vannak kozottik. Ezek mindegyike
alternativ vitarendezési szervnek mindstil.

Az alternativ vitarendezéssel azonban a miltban az
volt a probléma, hogy — orszagtél fliggbéen — az
alternativ vitarendezés csak bizonyos 4gazatokban volt
elérhetd, mint példaul az utazasszervezésben vagy
aramellatdsban. A multban ezen kivil az alternativ
vitarendezési szervek nem voltak mind egyforméan
fuggetlenek, és nem mindegyikik alkalmazott
hasonléan felhasznalébaréat eljarast.

Az Eurbpai Unid tisztdban volt az alternativ
vitarendezés fogyasztokra és kereskedbkre nézve
elényds oldalaval. Azt is tudtak, hogy az alternativ
vitarendezés hozzajarulhat a bizalom novekedéséhez
az Egységes Piacon és a ndvekedés elGsegitéséhez.
Az Eurépai Fogyasztoi Kozpontok Haldzata (European
Consumer Centres Network)® el6segiti az alternativ
vitarendezés hasznélatat a fogyasztok szamara a
hatarokon  atnyulé  jogvitakban. Az  alternativ
vitarendezéssel kapcsolatos problémak kezelése
érdekében ezen a teriileten jogszabalyokat fogadtak el.

2 More information on the ECC-Net is found here.
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Az alternativ vitarendezésrél szold iranyelv 4 2015.
jalius  9-én Ilépett hatdlyba és az alabbiakra
alkalmazandé:

1. minden fogyasztasi agazatra (az egészségiigyi
szolgaltatasokat és a felséfoku kdzoktatast kivéve).
minden EU orszagra
online és hagyomanyos vasarlasokra.

A jogszabdly szerint az alternativ vitarendezési szerv a
székhelye szerinti tagallamban hataskoérrel rendelkezé
intézményhez fordulhat annak érdekében, hogy
bejelentett alternativ vitarendezési szerv lehessen. Ha
egy alternativ vitarendezési szervet jogszabaly szerint
bejelentettek, akkor az garanciat jelent arra nézve,
hogy az a tisztességességgel, hatékonysaggal és
elérhetéséggel, szakmaisaggal kapcsolatos minden
minéségi kovetelményeknek az AVR iranyelv |l.
fejezete szerint eleget tesz. Az egész modul soran,
amikor az alternativ vitarendezési szervet emlitjik, az
alatt olyan alternativ vitarendezési szervet értlnk,
amely eleget tesz az EU iranyelv kdvetelményeinek, és
amelyet az Eurdpai Bizottsdghoz bejelentettek.

Magyarorszagon hataskorrel rendelkez6 intézmény a
fogyasztévédelemért felelés az Innovacios és Technoldgiai

Minisztérium.

lll. A bejelentett alternativ
vitarendezési szerveknek
milyen alapkovetelményeknek
kell megfelelnitk?

Az alternativ vitarendezésrél széld iranyelv feltételei
szerint bejelentett alternativ vitarendezési szervek az
alabbi kdvetelményeknek kell megfelelnidk:

Partatlanok

4 A fogyasztdi jogvitak alternativ vitarendezésér6l, valamint a 2006/2004/EK
rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasardl sz6lo, az Eurdpai
Parlament és a Tandcs 2013/11/EU rendelete (2013. majus 21)
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A bejelentett alternativ vitarendezési szervek altalaban
telies mértékben flggetlenek a jogvitaban résztvevé
fogyasztotol és keresked6tél. Néhany esetben
keresked6k csoportjai finanszirozhatjgdk a jovahagyott
alternativ vitarendezési szerveket, de csak olyan
szigoru feltételek mellett, amelyek garantaljagk a
vitarendezési eljards partatlan lefolytatasat. Az
alternativ  vitarendezésért felelés  személyeket
megfelel6 id6tartamra nevezik ki, eljarasuk soran
utasitast nem fogadhatnak el, és dijazasuk nem

kapcsolodik az eljaras eredményéhez.

Hataskorrel és szaktudassal rendelkeznek

A bejelentett szerveknek jartasnak kell lennilk az
alternativ vitarendezési eljarasban annak érdekében,
hogy az Aaltaluk nydUjtott szolgaltatds korrekt és
hatékony legyen. Ismernitk kell tovabba a
munkavégzési teriletikén vagy terlleteiken iranyadé
anyagi jogszabalyokat (a Iégiutasok jogaival
kapcsolatos fogyasztéi jogvitakkal foglalkozo alternativ
vitarendezési szervnek példaul ismernie kell az adott
terulet jogszabalyait).

Medgfizethetdk

Attél fuggben, hogy az alternativ vitarendezés hogyan
szervez6dik az On orszagaban, eléfordulhat, hogy
fizetnie kell az alternativ vitarendezési szervhez vald
regisztraciéért, vagy eseti dijat kell fizetnie. A legtdbb
esetben ezek a koltségek alacsonyabbak lesznek, mint
ha birésaghoz kellene mennie, és Ugyvédet kellene
fogadnia.

Hatékonyak

A bejelentett alternativ vitarendezési szerveknek az
esetet 90 napon belil rendezniiik kell (a kivételesen
bonyolult jogvitakat leszamitva, amelyek hosszabb
ideig is elhtzédhatnak). Lehet hogy nem sziikséges,
hogy On vagy a fogyaszt6é személyesen is megjelenjen
az eljarason. Sem Onnek, sem pedig az (igyfélnek
nincs sziksége lgyvédre.

Atlathaték
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A bejelentett alternativ vitarendezési szervek kotelesek
kozzétenni az &ltaluk képviselt tevékenységi agazat
adatait; az altaluk alkalmazott eljarasokat; a
kapcsolodd (esetleges) koltségeket és dontéseik
jogkdvetkezményeit. Kotelesek  tovabba  éves
jelentéseket kodzzé tenni, amelyek tajékoztatast
nyljtanak a képviselt jogvitdk szamardél; azoknak a
jogvitaknak a szamarol és jellegérdl, amelyeket nem
vallaltak el, valamint a jogvitdk rendezésének atlagos

id6tartamarol.

Esettanulmany: Néhany AVR testillet nemcsak
statisztikakat, hanem a fogyasztéknak és vallalatoknak
520106 kilonféle Utmutatédsokat is kdzzé tesz.

Ezek azok az alapkdvetelmények, amelyeket minden
bejelentett alternativ vitarendezési szervnek be kell
tartania. Azonban nem minden alternativ vitarendezési
szerv mikodik pontosan ugyanolyan formaban. A fent
emlitett kdvetelményeken tulmendéen néhany alternativ
vitarendezési szervnek tovabbi kdvetelményeket is be
kell tartania az altaluk képviselt tevékenységi
adgazatban, illetve abban a tagallamban, ahol
mikodnek. Kilénbozé alternativ vitarendezési szervek
kilonb6zé modszereket is alkalmazhatnak a vitak
rendezése érdekében.

Ezért miel6tt egy konkrét alternativ vitarendezési
szervhez fordulndnak, tudjanak meg tdbbet annak
mikodéseérél.

IVV. Melyek az alternativ
vitarendezés kiilonboz6
maodszerei?

Az alternativ vitarendezési szervek eltéré vitarendezési
modszereket alkalmazhatnak, tobbek kozott az alabbiakat:

Kozvetités

A kozvetités soran az alternativ vitarendezési szerv
tisztazza a jogvita tényallasat; megallapitja az On és a
fogyaszto allaspontjat; és segitséget nydjt abban, hogy
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mindkét fél szamara elfogadhaté  megoldas

szillethessen.

Esettanulmany: A belga fogyasztovédelmi kozvetitési
szolgéltatasa szamos példaval szolgal olyan esetekre,
ahol kompromisszumot lehetett kotni, mint példaul egy
étteremben a kovetkez6 szamlabdl levontak az
0sszeget, illetve fitheszklub elbfizetésnél a felljitasi
munkélatok miatt ideiglenesen megszakad az
el6fizetés idétartama.

http://www.mediationconsommateur.be)

Valasztottbiraskodas

A valasztott bir6 meghallgatja a jogvitaban részes
feleket, felméri a jogvita kimenetelét, és az értékelés
alapjan megoldast javasol.

|, —~_ Y /

. .

Vegyes modszer

Néhany alternativ vitarendezési szerv eljarasa soran
kulénféle moédszereket 6tvéz egymassal. Kezdddhet
példaul kozvetitéssel, és amennyiben nem lehet
megallapodni, akkor a helyzetrdl kialakitott sajat
értékelése alapjan javasol megoldast.

Az alternativ  vitarendezés soran sziletett
megoldasok lehetnek jogilag kotelez6k és nem
kotelezok:

. Néhany alternativ  vitarendezési  szerv  olyan
hatarozatokat vagy ajanlasokat bocsat ki, amelyeket On
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és Ugyfele sajat belatasa szerint elfogad vagy sem
(jogilag nem kotelezd).

. Néhany alternativ vitarendezési szerv olyan ajanlasokat
vagy hatarozatokat bocsat ki, amelyeket On koteles
betartani (jogilag koételezd). Az alternativ vitarendezési
szervtdl és a nemzeti szabalyozastdl figg, hogy ezek a
hatarozatok csak Onre, vagy Onre és az ugyfelére is
kotelezé érvenyliek.

Az aldbbiakat érdemes megjegyezni a jogilag
kotelez6 és jogilag nem kotelezd alternativ
vitarendezéssel kapcsolatban:

. Amennyiben az alternativ  vitarendezési  szerv
hatarozata jogilag kotelezd, akkor Ont és a fogyasztot
errdl az eljaras elején tajékoztatni fogjak.

. Amennyiben jogilag kételezé hatarozat sziiletik, de On
nem ért vele egyet és megkérdéjelezi annak méltanyos
voltat, akkor a hatarozatot legtdbbszor birésag el6tt
mégis meg lehet tAmadni.

o Bar a keresked6k és a fogyasztok, amennyiben
kozottik jogvita tdmadt, beleegyezhetnek az alternativ
vitarendezési eljarasba, a kereskeddk nem kéthetnek ki
olyan szerz6déses feltételeket az értékesités helyén,
amelyek arra koteleznék az Ugyfeleket, hogy jogvita
esetén a bir6sagi Ut helyett az alternativ vitarendezést
vélasszak.

Esettanulmany: A Pénzigyi Békéltetd testiilet ajanlasai,
amennyiben 1 millié forint perértéket nem meghaladé tigyben
szuletik, kotelez6 végrehajtania a feleknek.

A devizakodlcson szerz6dés addésa a vele szemben eljaré
koveteléskezel6 céggel szemben is pusztan méltanyossagi
okokbdl is fordulhat a Pénziigyi Békélteté Testiilethez eljaras
lefolytatasa érdekében.

A felhasznald méréorait a gazszolgaltatdé szakemberei
ellendrizték és jogosulatlan vételezésre utald nyomokat
talaltal rajta, a szakért6i vizsgalatot kévetéen kétbért szabtak
ki. A felhasznal6 a kotbér jogossagat vitatja, altalanos
békéltetd testiileti eljaras keretében.

Az internetszolgédltatdés nem nyudjtia a szerzédésben
meghatarozott minéséget, az altalanos békéltetd testlletek
eljarhatnak az Ggyben.
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Kérjuk, ellenérizze orszaga alternativ vitarendezési
szerveit, amelyeket a

https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfim?e

vent=main.adr.show honlapon talal, és itt legalabb 3

valédi nemzeti példat emlitsen arra, hogy orszaga
alternativ vitarendezési szervei mit tehetnek, és idealis
esetben a 3 célzott agazatban.

A fentiekben irtak szerint, minden bejelentett alternativ
vitarendezési szervnek tajékoztatast kell kbzzétenni az
eljarasrol és a mikodésérél. Ez az informacio az
alternativ vitarendezési szerv honlapjan lesz elérhetd,
illetve  kérésre tartds adathordozén bocsatjak
rendelkezésre.

Esetgyakorlat: Dolgozzuk fel a hazai ADR testuletek
miikodését és eljaraséat az alabbi kérdések alapjan!

Melyik AVR szerv rendelkezik hataskorrel a kereskedelmi
szektoromban A  tevékenysége inkdbb  kozvettés,
dontébirésagi vagy vegyen tartalmazza ezek elemeit? A
hatarozatainak van-e kotelezd ereje? Ha nem értek egyet a
dontéssel, ordulhatk-e valakihez felllvizsgalatért? Mennyi
id6t vesz igénybe atlagosan egy lgy lezarasa? Milyen tipusu
ugyekkel foglalkozik és milyen esetekben tagadja meg az
eljards meginditasat?

V. Vannak-e olyan orszag-,
illetve agazatspecifikus
tényezdk, amelyeket figyelembe
kell venni?

Megvizsgaltuk azokat az  alapkdvetelményeket,
amelyeknek a bejelentett alternativ vitarendezési
szerveknek meg kell felelnidik, valamint megvizsgaltuk
az alternativ vitarendezési szervek altal a jogvitak
rendezéséhez alkalmazott eltér6 modszereket. Sok
keresked6 esetében az alternativ vitarendezés
igénybevétele nem kotelezd, és annak igénybevétele
mellett az altala kinalt el6ny6k miatt dontenek. Ezek a
keresked6k alapos tajékozdédast kovetd dontéseket
hozhatnak az alternativ vitarendezés igénybevételével
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és egy alternativ vitarendezési szerv kivalasztasaval az
eddig targyaltak alapjan.

Fontos megjegyezni azonban, hogy létezhetnek
tovabbi  kovetelmények és szabalyok az On

tevékenységére vonatkozéan az alternativ
vitarendezéssel kapcsolatban az On orszagatal, illetve

tevékenységi agazatatdl figgben.

A jelen részben megtudjuk, hogy ezek kozétt van-e
olyan, ami Onre vonatkozik.

Magyarorszagon a fogyasztoi jogvitak alternativ rendezésére
a Pénzugyi Beékéltet6 Testllet pénzugyi fogyasztoi
jogvitakban jogosult, valamint az &ltalanos megyei és
budapesti békéltetd testiiletek minden egyéb fogyasztoi
jogvitakban jogosultak. Mindkét esetben f6szabaly szerint
természetes személy fogyaszté fordulhat a békéltetd
testiilethez pénzigyi véllalkozas, vagy egyéb vallalkozassal
szemben fennallé fogyasztéi jogvitdjadban, azonban az
altalanos békéltetd testlleti eljaras lehetéséget ad kivételes
esetekben kkv-knak, egyhazaknak, alapitvanyoknak és
egyesuleteknek és tarsashazaknak, hogy békéltets testileti
eljards vegyenek igénybe mas vallalkozasokkal szemben
fenndllo jogvitdikban, amennyiben az szakmai vagy Uzleti
tevékenységi korén kivil jart el. Véllalkozas fogyasztoval
szemben viszont nem Iéphet fel.

Mindkét eljaras kozos jellemzdje az, hogy a vallalkozasok
egyluttmikddésre kotelesek (valaszadas, részvétel a
meghallgatasokon), amelynek elmaraddsat a jogalkotd
szankciondlja. Mindkét eljaras egyarant tartamaz mediacios
€és arbitracios jegyeket. Az eljaras ingyenes.

A dontésiik akkor kotelezd, ha a bepanaszolt irasban
alavetette magat a testllet déntésének, egyéb esetben a
testiletek ajanlast tartalmazé hatarozatot hoznak. A
Pénziigyi Békélteté Testlilet ajanlasai ugyanakkor az 1 millié
forint értékhatart nem meghaladé tgyekben koételezé erbvel
birnak.

El6fordul, hogy néhany &gazat néhany orszagban koteles
egy adott alternativ vitarendezési szervet igénybe venni.
Ezek az alternativ vitarendezési szervek azonban bizonyos
esetekben az alternativ vitarendezésrél szdl6 jogszabalyok
szerint nem bejelentett szervek.
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Néhany vallalat szintén ,elkotelezett” lehet az alternativ
vitarendezés mellett, de lehet, hogy az altaluk igénybe vett
alternativ vitarendezési szerv egy masik eurdpai tagallamban
kerilt bejelentésre..

El6fordulhat, hogy néhany keresked6 tagja olyan
kereskedelmi tarsulasnak, ahol a fogyasztéi panaszokkal egy
adott alternativ vitarendezési szervhez kell fordulni.

Egy kozuti balesetben a karosult gépjarmi tulajdonosa a
karokozo kotelezé biztositdjahoz fordul kkartéritési igényével
(650.000 Ft) aki a sajat szakertéjéenk veéleménye alapjan
350.000 Ft kartértést hajlandé fizetni.

Milyen  alternativ  vitarendezési  formak  mikodnek
Magyarorszagon?

Melyik AVR szerv eljarast kell igénybe venni és melyek az
eljaras sajatossagai?

Valaszd ki a megfeleld alternativ vitarendezési férumot az
AVR szervek listat tartalmazé honlap segitségével®

VI. Milyen toérvényi
kotelezettségei vannak az
alternativ vitarendezéssel
kapcsolatban?

A hazai jogi szabalyozas a jogorvoslati szervekrél

torténd tajékoztatas kotelezettségét szamos helyen is
eléirja. A fogyasztovédelemrdl szdlé  torvény

Ugyfélszolgalatokra vonatkozé szabdélyozasa, valamint
a 45/2014 Korm. rendelet fogyaszt6 és véllalkozas

kozotti szerz6dések kodzos szabalyai tartalmaznak
kifejezett elbirast a békéltetd testiletekrél sz6l6
thjékoztatasra. Abban az esetben, ha az On
vallalkozasa a békéltet6 testileti eljarasnak elézetesen
és altalanos jelleggel alaveti magat, akkor ezt az AVR
szerv koteles nyilvantartani és kézzétenni.

5> Olyan alternativ vitarendezési szervek is léteznek, amelyeket egy adott
orszagban jelentettek be, de mas orszdgokbdl is lehet hozzajuk panasszal
fordulni. Pl. az autébérléssel kapcsolatos békéltetést végzd szolgalat
(amelyet az Egyesult Kirdlysagban jelentettek be, de az mas orszagokbdl
érkezett panaszokkal is foglalkozik).
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1. Mielétt a jogvita felmeriilne

A békéltetd testlletekrél torténé  tajékoztatasi
kotelezettséget vilagosan, érthetéen és kdnnyen
elérhetd modon kell teljesiteni, internetes honlappal
rendelkezd vallalkozas esetén a honlapon, honlap
hianyaban az altalanos szerz6dési feltételekben,
altalanos szerz6dési feltételek hianyaban pedig kilon
formanyomtatvanyon.

Uzlettel rendelkezé vallalkozas esetén a tajékoztatast
j6l lathatéan és olvashatdan kell megadni.

2. Hamar jogvitdban all az ugyféllel:

A fogyasztonak nydjtott tajékoztatdsnak fogyasztoéi
jogvita esetén ki kell terjednie a fogyasztd lakohelye
vagy tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd
testiletekhez valé fordulas lehet8ségére, valamint
tartalmaznia kell a békéltetd testllet székhelyét,
telefonos elérhetdségét, internetes elérhetéségét és
levelezési cimét.

A fogyaszt6é panaszanak elutasitasa esetén a
vallalkozas koteles a fogyasztot irasban tajékoztatni
arrél, hogy panaszaval - annak jellege szerint - mely
hatésag vagy békélteté testulet eljarasat
kezdeményezheti. A tdjékoztatasnak tartalmaznia kell
tovdbba az illetékes hatosag, illetve a fogyasztd
lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd
internetes

testilet  székhelyét, telefonos és

elérhetéségét, valamint levelezési cimét. A
tdjékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy a
vallalkozas a fogyasztoi jogvita rendezése érdekében
igénybe veszi-e a békéltetd testileti eljarast.

A magyar szabalyozéas szerint a kdzszolgaltatast végzé
szervezetek Ugyfélkezelésére tovabbi szabalyok is

vonatkoznak.
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VII. Olyan jogvita merul fel,
amelyet nem tud maga rendezni
— Hogyan alkalmazza az
alternativ vitarendezést?

Amint egy fogyasztdé panasszal él az On kereskedelmi
tevékenységével kapcsolatban, On az eljaras
elindulasardl értesitést kap az alternativ vitarendezési
szervtél. Az értesités kézhezvételével az eljaras
legfontosabb részleteirél is tajékoztatast kap, az AVR
szervr6l és eljarasérol pedig tovabbi informécidkat az
alternativ vitarendezési szerv honlapjan taladl vagy
kérésre kap.

Ekkor bepanaszolt véllalkozasként Magyarorszagon
tudnia kell, hogy a békélteté testileti eljaras soran
egyuttmikodni koteles az AVR testllettel, hataridében
valasz kildésére koteles és csak kivételes esetekben
mentesilhet a meghallgatason valé részvétel
kotelezettsége aldl (kivéve a PBT eljarasat). Ebben a
fazisban az is lehetséges, hogy azonnal rendezzék a
jogvitat (és akkor az eljaras lezarul); példaul ugy, hogy
teljesiti a fogyaszt6 igényét, vagy a fogyaszté szamara
is elfogadhat6 ajanlatot tesz.

Dénthet agy is, hogy folytatia az AVR eljarast, és
eléadhatja az Gggyel kapcsolatos allaspontjat, valamint
az azt alatdmaszto bizonyitékait. Az AVR eljaras soran
tébb alkalommal kerilhet sor a felek allaspontjainak
kifejtésére és azok ltkoztetésére.

Az eljaras elérehaladtaval az alternativ vitarendezési
szerv vildgos téjékoztatast nyujt az eljaras kulénbdzé
szakaszaiban az eljardas |épéseir6l, a hozhaté
hatarozatokrol, azok  jogerejérdl,  felllvizsgalat

lehetdségérdl.

Az eljards végén hozott hatarozat jogereje tobbféle
lehet: koételezést vagy ajanlast tartalmazd, egyezség
vagy megszintet§ (elutasitd) hatarozat, amelyet egy
részletes, indoklassal ellatott, gyakorlati tennivalokat
tartalmazo hatarozatban hirdet ki a testilet.
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Egy békeélteto testileti eljaras keretében egy nyaralason részt
vett panaszosok az utazasi szerzédés hibas teljesitésével
kapcsolatos igényét sikerilt oly médon rendezni, hogy az
utazasi iroda az utasokat ért kényelmetlenség részvételi dij
meghatarozott részét visszafizette nekik.

A panaszos a televizioban sugarzott bemutaté keretében
értékesitett termék kézhezvételét kovetben azt tapasztalta,
hogy a termék nem rendelkezik azzal a teljesitménnyel
amellyel a tévében latottak alapjan kellene rendelkeznie. A
békéltetd testileti eljards soran a bepanaszolt vallalkozas a

termék vételarat visszafizette a panaszos részére.
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VIII. Online értékesités esetén —
mit nevezink online
vitarendezésnek (ODR)?

Az elektronikus kereskedelem térnyerésével az online
vasarlasokkal kapcsolatos jogvitak szama is
megemelkedett. llyen jogvitak esetében On, a
keresked6  rendszerint soha nem  taldlkozik
személyesen az ugyféllel, és lehet, hogy nem s
beszélik ugyanazt a nyelvet. Ez a jogvita rendezését

még bonyolultabba teheti.
Példak

1. példa

On méréberendezéseket, szerszamokat arul online sok
EU orszagba. Egy nap olyan nyelven irt emailt érkezik,
amelyen nem beszél. Az email szemmel lathatélag
olyan fogyasztotdl érkezett, aki nem elégedett
valamelyik termékével, és szeretné visszakapni a
pénzét. Az arucikk visszakuldésére rendelkezésre allé
elallasi idészak mar lejart, és On meg van gy6zédve
arrél, hogy semmilyen probléma nem volt az On altal
rendelkezésre bocsatott termékkel.

2. példa

On online értékesit kézzel készitett ékszereket. Az
ugyfél féldragakovekbdl és iveggydngyokbdl készilt
nyaklancot rendel, amely azonban 6sszetorve érkezik.
On szerint ez nem a sajat hibaja, mivel a csomagolas
altalaban megdévja az arut a séruléstél.

3. példa

Vagy, a megrendelt nyaklanc megkuldését kdvetéen az
ugyfél nem fizet.
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Az Eurfpai Bizottsag &ltal mikddtetett EU online
vitarendezési (ODR) platform célja, hogy az online
tgyfelekkel kialakult jogvitakat rendezni lehessen. A
fogyasztéi jogvitak online vitarendezésérél szo6lo
rendelet elnevezési EU jogszabaly alapjan jott 1étre.®

Az online vitarendezési platform 2016. februarja ota
mikoédik és olyan aruk vagy szolgéltatasok online
vasarlasabdl szarmazd szerzddéses vitdknal lehet
igénybe venni, ahol a kereskeddé és a fogyasztd is
mindketten az EU vagy az EGT teriletén rendelkezik
illetdséggel. Néha az EU alternativ vitarendezési
platformjat a kereskeddék is hasznalhatjadk a
fogyasztokkal szembeni eljarasok kezdeményezésére.

ec.europa.eu/odr

Az EU online vitarendezési platform célja, hogy
megkonnyitse a kommunikaciét On, az ugyfele és az
alternativ vitarendezési szerv kozott. Mivel az EU
online vitarendezési platform kizarélag bejelentett
alternativ vitarendezési szerveket vesz igénybe, az
elsé részben mar megadott, a bejelentett alternativ
vitarendezési szervekre vonatkozo mindségi
garanciakrol sz6l6 informéaciok (. RESZ ALTERNATIV
VITARENDEZES) szintén ide tartoznak.

Az EU online vitarendezési platform azonban még
jobban megkénnyiti az alternativ vitarendezést azaltal,

6 A fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK
rendelet és a 2009/22/EK irdanyelv mddositasardl sz6lo, az Eurdpai
Parlament és a Tandcs 524/2013 rendelete (2013. majus 21.)
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hogy az EU nyelvek kdzott automatikus, elektronikus
gépi forditasokat biztosit, valamint, hogy az eljaras
soran informé&cidkat és tamogatast nyujt.

Példak

1. példa

Az Ugyfele vissza akarta kapni a pénzét az eldllasi
id6szak lejartat kovetéen.

Ezt kovetden értesitést kap az EU online vitarendezési
platformtol arrél, hogy az uigyfél panaszt nyuijtott be. On
regisztral a platformon és latja, hogy tobb alternativ
vitarendezési szerv is tud Onnek segiteni a vita
rendezésében. A platformon keresztil egy konkrét
alternativ vitarendezési szervet javasol, amivel az
ugyfél egyetért. A jogvita ezutan automatikusan az
alternativ vitarendezési szerv elé keril. Miutan tovabbi
informéaciokat kért Ontél és Ugyfelétdl, az alternativ
vitarendezési szerv azt javasolja, hogy téritse vissza
tigyfelének az ar 25%-at amiatt, hogy az On honlapjan
talalhatd informaci6 nem volt elég egyértelmd.
Mindketten egyetértenek és az gy lezarul. Az eljaras
soran On és az ugyfele a sajat anyanyelvén
kommunikal, és a platform biztositja a forditast.

2. példa

Az ugyfél panaszt emel a toérott nyaklanc miatt az EU

online vitarendezési platformon keresztul.
Megallapodnak abban, hogy melyik alternativ
vitarendezési szervet vegyék igénybe, és a jogvitat
atteszik az adott szervhez. A csomagolas és egyéb
vonatkoz6 tények vizsgalata utan az alternativ
vitarendezési szerv az (gyfél javara dont és azt
javasolja, hogy téritse meg az ugyfél karat. Bar
meglepddik a végeredményen, mégis elégedetten latja,
hogy az alternativ vitarendezési szerv igazsagosan

dontott.
3.példa

Ha On online keresked6 és az ugyfelek iranti magas
szintl elkotelezettségét szeretné bizonyitani, akkor is
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regisztralhat keresked6éként az EU online vitarendezési
platformon, ha nem nyuijtottak be On ellen panaszt.

A platformon torténd regisztralassal megkonnyiti az
Ugyfelei szamara, hogy eszmecserét folytassanak
Onnel, és biztosithatia 6ket, hogy az Onnel
kapcsolatban a platformon keresztil benydujtott
panaszokat az On altal megadott emailcimen
megkapja.

IX. On online kereskedik —
milyen kotelezettségei vannak
az online vitarendezesi
platformot illetéen?

Ha On online kereskedik, akkor az alabbi
kotelezettségei vannak az EU online vitarendezési
platformot illetéen. Ezek a koételezettségek MINDEN
ONLINE KERESKEDORE VONATKOZNAK
figgetlenll att6l, hogy igénybe kivanjak-e venni az
online vitarendezési platformot vagy sem:

1. Egyértelmlen meg kell adnia az emailcimét a
honlapjan. Nem elég csak interaktiv kapcsolati
format megadni.

A honlapjan linket kell megadnia az EU online
vitarendezési platformra: ec.europa.eu/consumers/odr.
Ennek a linknek lathaténak és  kénnyen
hozzaférhetének kell lennie a honlapon. 7 Ezenkivil
ezeket az informacidkat kénnyen hozzaférhet6 modon
kell megadnia, fuggetlendl attél, hogy sajat webhelyén,
harmadik fél webhelyén, példaul online piactéren vagy
mobilalkalmazason keresztil értékesit.HA On online
kereskedik és torvényi kotelezettsége, illetve

elkotelezte magat az  alternativ  vitarendezés
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igénybevétele mellett [lasd a fenti v. pontot], akkor az
alabbiakat is meg kell tennie:

1. Tajékoztatnia kell Ggyfeleit az EU online
vitarendezési platform létezésérdl, valamint annak
lehetéségérél, hogy az EU online vitarendezési
platformot igénybe vehetik jogvitajuk rendezése
céljabdl. A honlapjan linket kell megadnia az EU
online  vitarendezési platformra, valamint

tajékoztatast is kell adnia az EU online

vitarendezési platformra vonatkozéan a fogasztoi
szerz6désben On Altal alkalmazott Aaltalanos
szerz6dési feltételek kozott.

2. Ha emailt kild az ugyfelének arrél, hogy az
alternativ  vitarendezési szerv igénybevételét
javasolja, akkor a linket is meg kell adnia az EU

online vitarendezési platformhoz.

X. Jogvita meril fel, amelyet az
online tigyfelével nem tud
rendezni — hogyan miikodik az
EU online vitarendezesi
platform?

e Az Ugyfél panasszal él a platformon.

e Emailben értesitést kap, hogy panaszt emeltek On
ellen.

e Koveti a megadott linket, eljut a platformra és
regisztral (ha még nem regisztralt korabban)
annak érdekében, hogy lathassa a panaszt.

o Kivélasztja azt az alternativ vitarendezési szervet,
amelyet igénybe kivan venni (illetve azt, amelyet
koteles igénybe venni az On
orszagaban/agazatidban hatdlyos  szabalyok
szerint) és kuldje el a javaslatot az tigyfelének.

e Ugyfele elfogadhatja az On Aaltal javasolt alternativ
vitarendezési szervet, vagy egy masik alternativ
vitarendezési szervet javasolhat a platformon

talalhat6 listarol.
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e Ha megéllapodtak egy mindkét fél szamara
elfogadhatd alternativ vitarendezési szervben,
akkor a panasz az adott alternativ vitarendezési
szerv elé kerdl.

e  Miutdn a panasz az alternativ vitarendezési szerv
elé kerllt, az adott szerv szabdlyai és eljarasai
alkalmazandok.

e Emailen kapott értesitésekben folyamatosan
tajékoztatjak Ont az (igy allasarol, és szilkség
szerint becsatlakozhat a folyamatba az online
vitarendezési platformon keresztul.

e Az eljards soradn igénybe veheti a forditast
tAmogatd eszkdzoket minden kildétt és kapott
dokumentum és Uzenet esetében.

e Az online vitarendezési eljaras 90 napon belll
befejezédik.

e Jelenleg a fogyaszt6 donthet uagy is, hogy
megosztja Onnel a panasztervezetet, és kétoldall
megoldast kér az alternativ vitarendezési
szervhez valé fordulds helyett. Ezt nevezik
"kbzvetlen targyalasokra vonatkozé kérésnek".

A platformhoz teljesen egyértelmi hasznalati utmutato
tartozik. Ha el szeretné olvasni, akkor latogasson el az
online vitarendezési platformra: ec.europa.eu/odr és

keresse meg a felhasznal6i Gtmutatét és ,Hogyan

mikodik” részt.

20


http://ec.europa.eu/odr

w Consumer Law Training
» READY for European SMEs

Mellekletek
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Minden kereskedonek

Fogyaszt6i jogvita felmerulésekor

Ellendrzélista — ADR-tajékoztatasi kotelezettségek

Miel6tt barmilyen fogyasztoi jogvita merulne fel

Ellenérzdlista — ADR-tajékoztatasi kotelezettségek

e Téjékoztatta-e az tgyfelet az ADR igénybevételének lehetéségérdl??

o Tajékoztatta errdl az Ugyfelet e-mailben, vagy papiron vagy mas "tart6s"
maodon?

o Tajékoztatta-e az Ugyfelét (e-mailben, papiron vagy mas "tartés" modon), hogy
igénybe veszi-e az alternativ vitarendezési férumot a vita megoldasara?
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ONLINE kereskedoknek

Miel6tt barmilyen fogyasztoi jogvita mertlne fel
Ellenérzdlista — ADR-tajékoztatasi kotelezettségek

Kérjiik, vegye figyelembe, hogy onnek is meg kell felelnie a fenti ellen6rzé listanak..

1. Betartja-e az ellenérzé listat "minden kereskedd szamara”?
Megjegyzés: Az online kereskedb6knek meg kell felelnilik a fenti ellenérzé listanak is, amely minden
kereskeddre vonatkozik"

2. Megadja e-mail cimét a webhelyén és alkalmazasaban (ha van ilyen) oly médon, '
az emberek kdnnyen megtalaljak?

Megjegyzés: Az e-mail cimet nem mutaté online kapcsolatfelvételi lirlap nem elegendé e kévetelmény

teljesitéséhez.

3. Egyértelmien linket ad az ODR platformhoz (http://ec.europa.eu/odr)?

Online kereskedok szamara

Miel6tt barmilyen fogyasztoi jogvita merilne fel

Ellenérzélista — ADR-tajékoztatasi kotelezettségek

Ha azt javasolja az tigyfélnek, hogy vegyen igénybe alternativ vitarendezési szervet,
tajékoztassa a fogyasztot az EU-s alternativ vitarendezési platformrdl is, és adja meg .
megfeleld linket az e-mailjében?
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Checklist (to-do list) for the lead trainers in adapting the module

When you are adapting the content of this module to your national circumstances:

1. Find your national list of the ADR bodies®. There should be a competent body (a ministry or an authority that is
responsible for consumer affairs) that has published such a list. If you cannot find it, a list of notified ADR bodies
by country can be obtained on the ODR Platform on the EU portal, or if you still have difficulties you could get in
contact with your ODR contact point®. Please include the link to the relevant national bodies in the information
given to SMEs.

2. Check all ADR bodies to see if any of them are mandatory for traders to participate (in the sense that if consumer
complains to that body, the trader in question is obliged to respond and to follow the procedure). If it is the case, it
is crucial that you include this example to your national version of this handbook.

3. Also check the procedure for traders to ‘commit’ to the ADR bodies that are not mandatory — can they have an
agreement (a contract?) with that ADR body that they will use it on a regular basis, every time they have a
dispute? Do they have to pay any fees?

4. Check if any of the national ADR entities allow the trader to start a complaint against the consumer (for instance, it
could be helpful in case of a late payments). Note that traders can only complain against consumers if they reside
in Belgium, Germany, Luxembourg or Poland.

5. Alot of ADR bodies will publish examples of cases they can solve — whenever possible, include those examples in
this material.

8 See the list of ADR bodies on the ODR platform http://ec.europa.eu/odr
¢ Most of the ODR contact points are in the European Consumer Centres. The full list of ODR contact points available here
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList
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To Do List for the Lead Trainers

Once the training has been tested and the document is finalised, it will have a working life of its own with trainers
making it their own. At that stage, it is vital that information is passed back centrally to ensure that this wealth of
information can enrich the training material.

Examples databases

Examples are absolutely critical to ensure training and trainers' credibility. Examples have to reflect the key dispute
problems and come from as many sectors as possible. The first examples may well have to be changed/updated over
time.

Database of examples: (store, online)

An online bookstore, specialised in old valuable books receives an order from a customer from another country. After a
while, the customer complains that he did not receive the book, even if the bookstore dispatched it.

A customer subscribes to a weekly box for fresh vegetables and fruit from a nearby farm, but after a couple of weeks
the delivery of boxes is interrupted and they do not arrive for the next 3 weeks, even if paid in advance.

Understand how the ADR process works (lll - Specific national)

This knowledge is very useful at country level and can change over time. It is very important to keep track of these
changes.

Q&As database

In any training, the Q&As are essential and they may change over time.
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Az alternativ vitarendezéssel kapcsolatos meghatarozasok széjegyzéke
(jogszabalybol idézve)

,fogyaszto” barmely természetes személy, aki nem kereskedelmi, Uizleti vagy szakmai célbdl jar el;

.kereskedd” barmely természetes vagy jogi személy, figgetlenil attél, hogy magan- vagy allami tulajdonban van-e, aki
vagy amely kereskedelmi, Uzleti vagy szakmai tevékenységi korét érinté célbdl jar el, beleértve azt is, ha helyette vagy
nevében mas személy jar el;

Lbelfdldi jogvita” adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dés kapcsan felmerilé olyan jogvita, amelynek esetében a
fogyasztd6 a termék vagy a szolgaltatdas megrendelésének idépontjaban ugyanabban a tagallamban rendelkezik
tartdzkodasi hellyel, mint amely tagalamban a kereskedd letelepedett;

Jalternativ vitarendezési eljaras” — az Uniéban letelepedett kereskeddék és az Unidban tartézkodasi hellyel
rendelkez6 fogyaszték kozotti, adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd szerzddéses, kotelezettségekkel
kapcsolatos belféldi vagy hatarokon atnyuld jogvitak birdésagi eljarason kivili, alternativ vitarendezési szerv
kbézbenjarasaval torténé rendezése, amelynek keretében az alternativ vitarendezési forum megoldast javasol vagy ir
el6, vagy a peren kivili egyezségre jutas megkénnyitése érdekében egy asztalhoz lilteti a feleket.

,online adasvételi vagy szolgaltatasi szerzédés” olyan adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dés, amelynek
értelmében a keresked6 vagy a kereskedd kozvetitdje egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkézon keresztiil
kinal megvételre valamilyen arut vagy szolgaltatast, és a fogyaszté az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus
eszkozon keresztil rendeli meg az arukat vagy a szolgaltatasokat;

.elektronikus Gt” elektronikus berendezés hasznalata adatok olyan feldolgozasara (beleértve a digitalis témoritést) és
tarolasara, amelynek soran az adatok tovabbitasa, atadasa és atvétele teljes egészében vezetéken, radidhullamon,
optikai vagy egyéb elektromagneses Gton torténik (pl., e-mail vagy vidediizenet).

Jogszabalylinkek

A fogyaszt6i jogvitak alternativ vitarendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv
maédositasarol szolo, az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013/11/EU iranyelve (az EU 0sszes hivatalos nyelvén

elérhetd).

A fogyasztoi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasarol
52616, az Eurdpai Parlament és a Tanécs 524/2013/EU rendelete (az EU 6sszes hivatalos nyelvén elérhet6).

1997. évi CLV. térvény a fogyasztovédelemrol

2013. évi CXXXIX. torvény a Magyar Nemzeti Bankraol
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