Online vitarendezés

Gyakran Ismételt Kérdések

Vitarendezés a fogyaszto és vallalkozas kozotti hataron dtnyulo, online tigyekben - gyakori
kérdeések és valaszok

1. Mi az online vitarendezési platform és hogyan miikodik?

Az Europai Bizottsag létrehozott egy honlapot, amelybe a fogyasztok beregisztralhatnak, igy
ezen keresztiil lehetdségiik nyilik arra, hogy online vasarlashoz kapcsolddo jogvitaikat ezen
keresztiil rendezzék egy kérelem kitoltésével, elkeriilve a birosagi eljarast. igy a fogyasztok
tudjak érvényesiteni jogaikat anélkiil, hogy példaul a tavolsag meggatolna dket ebben.

Legkésobb 2016. januar 9-tdl az Eurdpai Uniod Osszes tagallamaban a fogyasztok
rendelkezésére kell allnia a platformnak.

2. Milyen tipusu vitak esetén vehet6 igénybe az online vitarendezési
platform?

Online adasvételi vagy online szolgaltatéasi szerzodéssel dsszefiiggd hataron atnyulod
fogyasztdi jogvita esetén van erre lehetdség. Tehat ha az Europai Unidban tartézkodasi hellyel
rendelkez6 fogyaszto az interneten keresztiil vasarolt egy terméket, vagy vett igénybe
szolgaltatast, &s ennek kapcsan egy olyan kereskedével tamad vitdja, amelynek telephelye egy
masik tagallamban van (de eléfordulhatnak olyan tagallami eldirasok is, amely alapjan egy és
ugyanazon tagallambdl is igénybe vehetik a felek a platform eljarasat).

Példaul ilyen eset, ha egy magyar fogyasztdé német cég online boltjabol vasarolt valamit, vagy
»forditva”, ha egy német tartdzkodasi helyli fogyaszté magyar vallalkozas webshop-jabol
rendelt és ezzel kapcsolatban tamadt vitajuk.

3. Mi szamit online adasvételi szerzodésnek?

Olyan szerzddés, amely oly modon jon Iétre, hogy a kereskedd vagy a kereskedd kozvetitdje
egy weboldalon vagy mas elektronikus eszk6zon keresztiil kinal megvételre valamilyen arut
¢és a fogyaszto az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkdzon keresztiil rendeli meg
az arut vagy arukat. Ide tartozik az 6sszes webshopon keresztiili vasarlas, illetve ha valaki
példaul mobil applikaciot hasznal vasarlasra. Ha egy szerzédésben aru és szolgaltatas
megrendelése egyarant torténik, az is ebbe a kategoriaba tartozik.

4. Mi szamit online szolgaltatasi szerzodésnek?



Olyan szerzddés, amely oly médon jon Iétre, hogy a kereskedd vagy a kereskedd kozvetitdje
egy weboldalon vagy mas elektronikus eszk6zon keresztiil kinal megvételre valamilyen
szolgaltatast és a fogyaszto az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszk6zon keresztiil
rendeli meg a szolgaltatast vagy szolgaltatasokat.

Ilyen lehet példaul, ha a fogyaszté egy fizetds ingatlanhirdetési oldalra regisztral.

5. Ki minésul fogyasztéonak?

A fogyasztoi online vitarendezési rendelet (OVR rendelet) alapjan barmely természetes
személy, aki nem kereskedelmi, tizleti vagy szakmai c€lbol vasarol meg arut, vagy vesz
igénybe szolgaltatast.

P¢ldaul ha egy fodraszként dolgozé személy a szalonja részére vasarol példaul hajszaritot,
akkor nem fog fogyasztonak mindsiilni, azonban ha sajat hasznalatra megvasarol egy
televiziot, akkor igen.

6. Ki minosiil kereskedének?

Barmely természetes vagy jogi személy (akar magan akar allami tulajdonu), aki vagy amely
kereskedelmi, iizleti vagy szakmai tevékenységi korét érintd célbol kinal arut vagy
szolgaltatast, akkor is, ha helyette vagy a nevében mas személy jar el. Példaul egyéni
vallalkoz6, vagy barmilyen cég a formajatol fiiggetlentil.

7. Mit érhetek el ezzel az eljarassal?

Ha nem sikertil kdzvetleniil a kereskeddvel megegyezni a megrendelt aruval vagy
szolgaltatassal kapcsolatos vita soran, akkor a platformon keresztiil az alternativ vitarendezési
forumok (Magyarorszagon a békélteto testiiletek, kiilfoldon a hasonld szervezetek,
elnevezésiiktol fiiggetleniil) segitségével ingyen — kiilfoldon adott esetben olcson — és a birdi
utnal joval gyorsabban rendezheti ezt el. A magyarorszagi forum el6tti eljaras zarulhat a felek
kozotti egyezséggel, amely kotelezd erdvel bir a felekre nézve. Ha ezt nem sikeriil elérni,
akkor a vallalkozas alavetése esetén kotelezést tartalmazé hatarozattal, mely szintén kotelezo
erejli, ennek hianyaban pedig ajanlassal, amely nem koti a feleket, viszont ha a vallalkozas
nem teljesiti az ajanlasban foglaltakat, a békéltetd testiilet 60 nap elteltével nyilvanossagra
hozza az adatait, az ligy leirasat (a fogyasztd adatai nélkiil) és az ajanlast.

8. Hogyan érem el az online vitarendezési platformot?

Az Europai Unidban letelepedett, online adasvételi vagy szolgéltatasi szerzddésekben érintett
kereskeddknek, valamint a letelepedett online piacoknak egy linket kell elhelyezniiik a
honlapjukon, amely az online vitarendezési platformra mutat, a fogyasztok szamara konnyen
elérhetd helyen. Amennyiben a szerz6déskotés e-mailben tortént, a kereskedonek az
ajanlattételt tartalmazo e-mailje tartalmazza az elérhetdséget. Ezen feliil megtalalhat6 a
Budapesti Békéltetd Testiilet €s az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Halozatanak



magyarorszagi szervezetének honlapjan is, illetve az Europai Unio tajékoztato oldalain (mint
példaul az Eurépa Ondkért portal: http://europa.eu/youreurope/citizens/index_hu.htm).

9. Még soha nem vettem részt hasonlé eljarasban. Kihez fordulhatok, ha
kérdésem van az eljarassal kapcsolatban?

Minden eurodpai unios tagallam, igy Magyarorszag is koteles un. online vitarendezési
kapcsolattarté pontot miikddtetni, ahol minimum két tandcsadonak kell rendelkezésre allnia,
akik segitik a vitas feleket, ha az eljarassal kapcsolatban kérdésiik meriilne fel. Ezt a feladatot
hazankban a Budapesti Békélteto Testiilet 1atja el. Elérhetoségei:

1016 Budapest, Krisztina krt. 99. III. em. 310.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.
E-mail cim: mbekelteto.testulet@bkik.hu
Fax: 06 (1) 488 21 86

Telefon: 06 (1) 488 21 31

A tanacsadok megvalaszoljak a kérelem benytjtasara vagy a csatoland6é dokumentumokra
vonatkoz6 kérdéseket, illetve tajékoztatast nyujtanak a platform miikodésével, vagy az
alternativ vitarendezési forum eljarasi szabalyaival kapcsolatban. Ezeken feliil altalanos
tajékoztatas is kérhetd az online vitarendezési kapcsolattartd ponttol az adott orszagban
érvényesithetd fogyasztdi jogokrol.

10. Ki és hogyan nyujthat be panaszt?

Magyarorszagon ilyen jellegii vitarendezésre csak a fogyasztd kezdeményezésére van
lehetdség. Az online vitarendezési platformon talalhat6 egy elektronikus tirlap, amelyet a
panasszal élonek hidnytalanul ki kell toltenie.

11. Milyen nyelveken nyujthaté be a panasz?

Az online vitarendezési platformon keresztiil az Eurdpai Unid dsszes hivatalos nyelvén van
lehetdség a panasz benyujtasara. Tovabba a platform az esetleg sziikséges forditasokhoz
forditoprogramot mukddtet, ezért az sem jelenthet problémat, ha nem beszéli annak az
orszagnak a hivatalos nyelvét, amelyben a kereskedd telephelye van.

12. Milyen adatokra van sziikség a panasz benyujtasahoz?

A panasz benyujtasakor a kdvetkez6 informaciokat kell megadni az elektronikus tirlapon:

- A fogyaszto neve, e-mail cime és postai cime (ha van, akkor a képvisel6 neve, e-mail
cime és postai cime is)

- A keresked6 neve és e-mail cime, weboldala és postai cime (ha van, akkor a képviseld
neve, e-mail cime és postai cime is)

- A fogyaszto vagy képviseldje altal ismert nyelv vagy nyelvek



- Az ellenérdekd fél altal ismert nyelv, amennyiben ez az adat rendelkezésre all

- A panasszal érintett aru vagy szolgaltatas tipusa

- Az arut vagy a szolgaltatast valamely honlapon vagy mas elektronikus eszkdzon
keresztiil kinalta-e fel a keresked6 és rendelte-e meg a fogyaszto.

- A megvasarolt aruk vagy szolgaltatasok ara

- Az aruk vagy szolgaltatdsok vasarlasanak idépontja

- Kozvetlen kapcsolatba lépett-e a fogyaszto a kereskeddvel

- Korabban mar foglalkozott-e valamely alternativ vitarendezési forum vagy birdsag a
jogvitaval

- A panasz tipusa

- A panasz ismertetése

- Ha ismert, akkor az az alternativ vitarendezési forum vagy férumok, amelyet vagy
amelyeket a kereskedd koteles igénybe venni, vagy amely vagy amelyek
igénybevételére elkdtelezte magat.

13. Kell-e csatolnom valamilyen dokumentumot?

Erdemes a kitoltétt tirlaphoz csatolni minden dokumentumot, amely alatimasztja a panaszban
foglaltakat. Ezek lehetnek - a teljesség igénye nélkiil — a szerz0dés és a panasz tipusatol
fliggben az adasvételi vagy szolgaltatasi szerzodés, jotallasi jegy, a vallalkozassal folytatott e-
mailezés vagy levelezés, fényképek. A kérelmezoknek tébbféle lehetosége van ezek
becsatolasara, példaul feltdlthetnek szkennelt dokumentumokat, fényképeket, vagy ha
valamilyen dokumentum mar eleve elektronikusan all rendelkezésre (példaul szamla), akkor a
platformra ezeket is mind fel lehet tolteni. Ezzel annyiban gyorsithaté meg az eljaras, hogy
elkertilhetd a késobbi hianypotlasra felszolitas.

14. Mi torténik, ha hianyosan toltom ki a kérelmet?

A panaszt benyujto fél kap egy értesitést a platformtdl arrél, hogy a panaszt nem lehet tovabb
feldolgozni mindaddig, amig a hidnyz6 informacidkat meg nem adja.

15. Mi a teendd, ha moédositani szeretném a kérelmemet?

A platformon lehetdség van arra, hogy elektronikus tlrlap vazlatat a fogyasztd elmentse, és
késdébb vissza tud 1épni, illetve tudja szerkeszteni az tirlapot, miel6tt elkiildené.

16. Van barmilyen teendém, miel6tt igénybe veszem az online
vitarendezési platformot?

Elsoként mindenképpen meg kell probalni kdzvetleniil a kereskeddvel rendezni a vitas
kérdést, mivel az alternativ vitarendezési forumok ezt eldzetes eljarasi feltételként szabhatjak,
amelyet a fogyasztonak valahogy bizonyitania is kell tudni, hogy ezt megtette. (Online vitak
esetén kézenfekvd az e-mail-t valasztani a kereskeddvel valo kapcsolattartasra.) A Budapesti
Békeélteto Testiilet eljarasaban szerepel ez az eldzetes feltétel, mas tagallam alternativ



vitarendezési forumainak eljarasi szabalyairol pedig az orszag online vitarendezési
kapcsolattartd pontjainal lehet érdeklddni.

17. Mik azok az alternativ vitarendezési forumok?

Béarmely olyan szerv — elnevezésétdl fiiggetleniil —, amely tartds alapon jott 1étre, jogvitak
alternativ vitarendezési eljarassal torténd (tehat nem birdi titon) rendezésével foglalkozik, és
amely a vonatkozod hatosagi jegyzékben szerepel. Magyarorszagon a békéltetd testiiletek
feladata az alternativ vitarendezési eljaras lefolytatasa fogyaszto és kereskedd kozotti
vitakban.

18. Hogyan keriil a kérelmem a ténylegesen eljaré féorum elé? Van
barmilyen egyéb teendé ezzel kapcsolatban?

A panasz benytjtasat kovetéen az online vitarendezési platform azonnal tovabbitja azt az
ellenérdeki félnek. Ezt kovetden az érintett feleknek meg kell egyezniiik egy alternativ
vitarendezési forumrol, amely végso soron el fog jarni a kozottik fennallo iigyben. Azokrél a
forumokrol, amelyek eljarhatnak az esetiikben, a platform tajékoztatja a feleket. Amint
megsziiletik a megallapodas, az online vitarendezési platform tovabbitja a panaszt ehhez a
forumhoz. Ha a feleknek nem sikeriil ebben 30 napon beliil megegyezni, vagy ha a platform
nem tud a benyujtott adatok alapjan egy olyan alternativ vitarendezési forumot sem
azonositani, amelynek hataskore van eljarni, nincs mod a panasz tovabbi feldolgozasara.
Magyarorszagon a Budapesti Békéltetd Testiilet rendelkezik kizarolagos illetékességgel 2015.
szeptember 11-t6] a hatdron atnyulo online fogyasztoi jogvitak elbiralasara. Eljarasi
szabalyaink szerint az elobb jelzett datumtol a magyar kereskedd nem utasithatja vissza az
eljarast, sot, egylittmiikodési kotelezettsége van.

19. Mi alapjan hatarozza meg a platform az alternativ vitarendezési
forumot?

A hataskorrel ¢s illetékességgel rendelkez6 alternativ vitarendezési forumokat a platform az
tirlapon megadott lakohely/tartozkodasi hely alapjan, és a vitdhoz kapcsoldodo agazat alapjan
hatarozza meg. Azért fontosak ezek az adatok, mert ugyan Magyarorszagon egyetlen
alternativ vitarendezési platformnak — a Budapesti Békélteto Testiiletnek — van kizarolagos
illetékessége a hataron atnyulo online fogyasztdi jogvitakban, am mas uniods orszagokban
eltérd lehet a rendszer. Példaul Németorszagban kiilon forumok foglalkoznak a jarmiijavitas,
ruhatisztitas és mas gazdasagi agazatok teriiletén (épitdipar, radio- és televizio stb.) felmeriilt
vitakkal.

20. Magyarorszagon melyik szerv jarhat el az igyemben?

Magyarorszagon kizarolag a Budapesti Békéltetd Testiilet jogosult eljarni az online adasvételi
vagy szolgaltatasi szerzédésekhez kapcsolodo hataron atnyulé fogyasztod és kereskedd kozotti
jogvitakban.



21. Van-e barmilyen koltsége az eljarasnak?

A Magyarorszagon kizarolagos illetékességii Budapesti Békéltetd Testiilet eljarasa ingyenes.
Amennyiben fontoldra veszi, hogy mas tagallam alternativ vitarendezési forumaban allapodik
meg a keresked6vel, mindenképpen kérjen erre vonatkozo informaciot az adott tagallam
online vitarendezési kapcsolattartd pontjatol erre vonatkozdéan. Mindemellett, bar jogszabaly
szerint a fogyasztotol maximum névleges dij kérhetd, ez esetenként elérheti az 50-100 eurot
vagy meg is haladhatja. Amikor mar egy alternativ vitarendezési forum elé keriil a panasz, a
forum kotelezden tajékoztatja a feleket — eljarasi szabalyai mellett — az eljaras koltségeirdl is,
de érdemes mar a forum kivalasztasa el6tt érdeklddni err6l.

22. Mi a teend6 akkor, ha valamilyen okbd6l mas tagallam alternativ
vitarendezési foruma elé kerilt az iigyem és nem beszélem az orszag
nyelvét?

A fogyasztonak semmi kiilondsebb teenddje nincs ilyen esetekben, mert az online
vitarendezési platform biztositja az eljarashoz sziikséges forditasokat, ilyen jellegli probléma
miatt a fogyasztonak semmilyen probléméja nem szarmazhat ebbdl az eljaras soran.

23. Kotelez6 személyesen megjelenni az eljaras soran?

Nem, az ilyen tipust ligyekben altalaban irasbeli az eljaras. Csak akkor van ra mod, hogy az
eljaras soran a forum kotelezze a feleket a személyes megjelenésre, ha a forumra vonatkozo
eldirasok ezt lehetdvé teszik €s a felek is beleegyeznek.

24. Mennyi id6t vesz igénybe az eljaras?

Az eljaras maximum 90 napot vehet igénybe onnantol kezdve, hogy a kérelem hianytalanul
beérkezett. Ez az id6tartam az Eurdpai Unio egyik tagallamaban sem lehet hosszabb.

25. Ha nem sikeriilt az online vitarendezés soran megoldast talalni a
jogvitara, milyen egyéb lehetéségem van?

Attol, hogy egy fogyasztd részt vesz az online vitarendezési eljarasban, még nem vesziti el a
jogat arra nézve, hogy az eljaras sikertelensége esetén mas jogi eszkdzoket vegyen igénybe
kovetelése érvényesitéséhez.

Kérheti példaul birosagtol eurdpai fizetési meghagyas kibocsatasat, amelyhez egy
formanyomtatvanyt kell kitdlteni. Hianytalan kitoltés esetén a birésag 30 napon beliil
kibocsatja a fizetési meghagyast. A kibocsatas utan a kotelezettnek 30 nap all rendelkezésére,
hogy vitassa a kovetelést, egyébként végrehajthatova valik. Ha vitatja a kovetelést, akkor
pedig per formajaban folytatodik az eljaras. Ha a fogyaszté tigy dont, valaszthatja rogton a
peres utat is, amelyet a birosaghoz benyujtott keresetlevéllel tud meginditani. Kérés esetén
ezekrdl a lehetdségekrol az online vitarendezési kapcsolattartd pontok tajékoztatjak a
fogyasztot.



Forras: http://www.bekeltet.hu/1-Hirek/269-Online-vitarendezes




