Online Vitarendezési Platform

A hazai vallalkozasok koételesek egylUttmiikddni a hazai békéltets testiletekkel, maskulénben
fogyasztovédelmi birsdgot kapnak. A cégek képvisel6inek szintén elényds az online békéltetd
honlap, mivel id6t, pénzt sporolva nem kell megjelennitik sem nekik, sem pedig a fogyaszténak
személyesen. A vitas felek és a testllet kdzotti parbeszéd végig a vilaghaldn folyik és a megoldasra
irdnyulé ajanlatukat néhany kattintdssal teszik meg.

I. Hogy lehet hasznalni a honlapot?

Csupan néhany teenddje van a fogyasztonak ahhoz, hogy kiaknazza az Uj lehetéségeket. Az egy
egyszer( regisztraciot igényel az Eurdpai Bizottsag rendszerében, ide kattintva. Ezt kdvetéen pedig
bejelentkezés utan kénnylszerrel nyujthatja be panaszat az online békélteté honlapon keresztll,
amelynek cime: http://ec.europa.eu/odr. Ehhez sziikséges megadni a vitaval érintett cég adatait és
tovabbi néhany informaciot. igy példaul azt, hogy mi a kifogas a terméket vagy szolgaltatast illetéen,
mekkora 6sszeget fizetett ki a fogyasztd. Tovabba bizonyitékokat is sziikséges csatolni. (pl. banki
kivonat, megrendelés visszaigazolasa). A rendszer sokféle elektronikus formatumot (igy példaul:
szkennelt képek, egyéb dokumentumok) elfogad.

Miutan a békéltetd testllethez kerult az Ugy, a vitarendezési eljarasban legkésébb kilencven napon
belll dontés sziletik, az eljarasi hataridé meghosszabbitasra csak kivételes esetben van mod. Az
eljaras teljes egészében az interneten zajlik. A megsziletett dontést, igy példaul az egyezséget, ha
eltér a felek altal hasznalt nyelv, az Eurdpai Unié illetékes szerve le is forditja.

A magyar fogyasztok hataron atnyuld, unidés webaruhazzal fennallo vitéjat Magyarorszagon egyedul
a Budapesti Békéltetd Testllet donti el ingyen és gyorsan, csakugy, mint a kulféldi fogyaszté tgyét,
ha magyar cégtdl rendelt online.

ll. Elakadt az online eljarasban? — Magyar online tanacsadé pontként a Budapesti
Békéltetd Testiilet segit!

A Budapesti Békéltet6 Testllet nem csak a hataron atnyulé vitakat donti el, hanem kijel6lt online
tanacsadé pontként is segiti mind a fogyasztét, mind a céget, barmilyen kérdésiik van. igy példaul
abban, hogy mikédik az online békélteté honlap, hogyan kell ott a panaszt benyujtani vagy a
bizonyitékokat feltdlteni, de tanacsot ad arrdl is, mik a lehet8ségek Magyarorszagon, ha probléma
tamadt egy internetes vasarlassal. Kdnnyen lehet, hogy a békéltet testlleti eljaras szabalyait valaki
nem érti: ebben az esetben is utba igazitja az érdeklédét és arrdl szintén informaciét nyuijt, hova
lehet még fordulni az gy megoldasaért.

Maga az online békéltetd honlap szintén segiti emellett a vitas feleket, hiszen kilén ,helpdesk”
szolgéltatast kindl, nyelvrdl nyelvre fordit és a fogyasztot, a webaruhazat és az eljaré békéltetd
testlletet e-mail cimikon értesiti minden Iényeges mozzanatrél. Mindezt magyar vagy a felek altal
kivalasztott méasik unios nyelven.

Testlletink a kdvetkezd telefonszamon varja a fogyasztok és vallalkozasok online vitarendezési
eljarassal 0sszefiigg6 és tovabbi, a fentiekhez kacsolodd kérdéseit: +36 1 488 2033. A kdvetkezd
e-mail cimen ugyancsak fordulhatnak hozzank tajékoztatasért: onlinevita@bkik.hu

lll. Tovabbi gyakori kérdések és valaszok az online vitarendezésrél

A Budapesti Békélteté Testllet a fogyaszték és vallalkozasok megfelels tajékoztatasa érdekében
kilon tajékoztatdt is Osszeallitott, amelyben az érdekl6ddék megtalaljak a leggyakrabban feltett
kérdéseket és az arra adott valaszokat az online vitarendezésrél.

Erdemes tudni: az Eurépai Bizottsag tajékoztatasa szerint legkésébb 2016. februar 15-t6| barmelyik
eurdpai unios tagorszagbol igénybe vehet6 a hataron atnyulé online vitak rendezésére!



Gyakran Ismételt Kérdések

1. Mi az online vitarendezési platform és hogyan miikédik?

Az Eurépai Bizottsag létrehozott egy honlapot, amelybe a fogyaszték beregisztralhatnak, igy ezen
keresztll lehet6séglk nyilik arra, hogy online vasarlashoz kapcsolodé jogvitaikat ezen keresztil
rendezzék egy kérelem kitoltésével, elkeriilve a birésagi eljarast. igy a fogyasztok tudjak
érvényesiteni jogaikat anélkll, hogy példaul a tavolsag meggatolna éket ebben.

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

Online adasvételi vagy online szolgaltatasi szerz6déssel 6sszefliggd hataron atnyuld fogyasztoi
jogvita esetén van erre lehetéség. Tehat ha az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezd
fogyasztdé az interneten keresztll vasarolt egy terméket, vagy vett igénybe szolgaltatast, és ennek
kapcsan egy olyan keresked&vel tamad vitaja, amelynek telephelye egy masik tagallamban van (de
eléfordulhatnak olyan tagallami el8irasok is, amely alapjdn egy és ugyanazon tagallambdl is
igénybe vehetik a felek a platform eljarasat).

Példaul ilyen eset, ha egy magyar fogyaszt6 német cég online boltjabdl vasarolt valamit, vagy
Jforditva”, ha egy német tartézkodasi helyli fogyaszté magyar vallalkozas webshop-jabdl rendelt és
ezzel kapcsolatban tamadt vitajuk.

3. Mi szamit online adasvételi szerz6désnek?

Olyan szerz6dés, amely oly modon jon létre, hogy a kereskedé vagy a kereskedé kdzvetitdje egy
weboldalon vagy més elektronikus eszk6zdn keresztul kinal megvételre valamilyen &rut és a
fogyaszté az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkdzdn keresztll rendeli meg az arut
vagy arukat. lde tartozik az 6sszes webshopon keresztlli vasarlas, illetve ha valaki példaul mobil
applikaciét hasznal vasarlasra. Ha egy szerz6désben aru és szolgéltatas megrendelése egyarant
torténik, az is ebbe a kategoriaba tartozik.

4. Mi szamit online szolgaltatasi szerz6désnek?

Olyan szerz6dés, amely oly modon jon létre, hogy a kereskedd vagy a kereskedé kodzvetitdje egy
weboldalon vagy mas elektronikus eszk6zon keresztil kinal megvételre valamilyen szolgaltatast és
a fogyasztd az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkdzdn keresztil rendeli meg a
szolgaltatast vagy szolgaltatasokat.

llyen lehet példaul, ha a fogyaszto egy fizets ingatlanhirdetési oldalra regisztral.

5. Ki minésiil fogyaszténak?

A fogyasztéi online vitarendezési rendelet (OVR rendelet) alapjan barmely természetes személy, aki
nem kereskedelmi, Uzleti vagy szakmai célbdl vasarol meg arut, vagy vesz igénybe szolgaltatast.
Példaul ha egy fodraszként dolgozé személy a szalonja részére vasarol példaul hajszaritét, akkor
nem fog fogyaszténak min8suini, azonban ha sajat hasznalatra megvasarol egy televiziét, akkor
igen.

6. Ki mindsiil kereskedének?

Barmely természetes vagy jogi személy (akar magan akar allami tulajdonu), aki vagy amely
kereskedelmi, Uzleti vagy szakmai tevékenységi korét érinté célbdl kinal arut vagy szolgaltatast,
akkor is, ha helyette vagy a nevében mas személy jar el. Példaul egyéni vallalkozé, vagy barmilyen
cég a formajatdl fuggetlendl.

7. Mit érhetek el ezzel az eljarassal?

Ha nem sikerul kdzvetlendl a kereskeddvel megegyezni a megrendelt aruval vagy szolgaltatassal
kapcsolatos vita soran, akkor a platformon keresztlil az alternativ vitarendezési forumok
(Magyarorszagon a békéltet6 testlletek, kulfoldon a hasonld szervezetek, elnevezésuktél
fuggetlenll) segitségével ingyen — kilféldén adott esetben olcséon — és a biréi utnal joval
gyorsabban rendezheti ezt el. A magyarorszagi forum el6tti eljaras zarulhat a felek kozotti



egyezséggel, amely kotelezd erbvel bir a felekre nézve. Ha ezt nem sikeril elérni, akkor a
vallalkozas alavetése esetén kotelezést tartalmazo hatarozattal, mely szintén kotelez6 erejli, ennek
hianyaban pedig ajanlassal, amely nem koti a feleket, viszont ha a vallalkozas nem teljesiti az
ajanlasban foglaltakat, a békéltet6 testiilet 60 nap elteltével nyilvanossagra hozza az adatait, az gy
leirasat (a fogyaszté adatai nélkl) és az ajanlast.

8. Hogyan érem el az online vitarendezési platformot?

Az Eurdpai Unidban letelepedett, online adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekben érintett
kereskedbknek, valamint a letelepedett online piacoknak egy linket kell elhelyeznilik a honlapjukon,
amely az online vitarendezési platformra mutat, a fogyasztok szamara kénnyen elérhetd helyen.
Amennyiben a szerz6déskotés e-mailben tortént, a kereskedbének az ajanlattételt tartalmazoé
e-mailje tartalmazza az elérhetéséget. Ezen felll megtalalhaté a Budapesti Békéltetd Testlilet és az
Eurépai Fogyasztéi Kdozpontok Halozatanak magyarorszagi szervezetének honlapjan is, illetve az
Eurépai Uni6  tajékoztatd oldalain  (mint példaul az Eurépa Onékért 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 eurdpai unids tagallam, igy Magyarorszag is koteles un. online vitarendezési kapcsolattarté
pontot miikddtetni, ahol minimum két tanacsaddnak kell rendelkezésre allnia, akik segitik a vitas
feleket, ha az eljarassal kapcsolatban kérdésiik mertine fel. Ezt a feladatot hazankban a

Budapesti Békéltet6 Testiilet latja el. Elérhetéségei:
1016 Budapest, Krisztina krt. 99. Ill. em. 310.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.

E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Fax: 06 (1) 488 21 86

Telefon: 06 (1) 488 21 31

A tanacsadok megvalaszoljak a kérelem benyljtasara vagy a csatolandé dokumentumokra
vonatkozo kérdéseket, illetve tajékoztatast nyujtanak a platform mikddésével, vagy az alternativ
vitarendezési férum eljarasi szabalyaival kapcsolatban. Ezeken fellil altalanos tajékoztatas is
kérhet6 az online vitarendezési kapcsolattarté ponttdl az adott orszagban érvényesitheté fogyasztoi
jogokrol.

10. Ki és hogyan nyujthat be panaszt?

Magyarorszagon ilyen jellegl vitarendezésre csak a fogyasztd kezdeményezésére van lehetéség.
Az online itarendezési platformon talalhaté egy elektronikus (rlap, amelyet a panasszal élének
hianytalanul ki kell téltenie.

11. Milyen nyelveken nyujthaté be a panasz?

Az online vitarendezési platformon keresztil az Eurdpai Unié Osszes hivatalos nyelvén van
lehet8ség a panasz benyujtasara. Tovabba a platform az esetleg sziikséges forditasokhoz
forditoprogramot mikodtet, 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 Grlapon:

- A fogyasztd 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 képvisel6 neve,
e-mail cime és postai cime is)

- A fogyaszté vagy képvisel6je 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 eszk6zon keresztil
kinalta-e fel a keresked6 és rendelte-e meg a fogyaszto.

- A megvasarolt aruk vagy szolgaltatasok ara

- Az aruk vagy szolgaltatasok vasarlasanak idépontja

- Kdzvetlen kapcsolatba Iépett-e a fogyasztd a kereskedbvel

- Korabban mar foglalkozott-e valamely alternativ vitarendezési férum vagy birésag a jogvitaval

- A panasz tipusa

- A panasz ismertetése

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

13. Kell-e csatolnom valamilyen dokumentumot?

Erdemes a kitoltétt (irlaphoz csatolni minden dokumentumot, amely alatdmasztia a panaszban
foglaltakat. Ezek lehetnek - a teljesség igénye nélkill — a szerz6dés és a panasz tipusatol fliggbéen
az adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dés, jotallasi jegy, a vallalkozassal folytatott e-mailezés vagy
levelezés, fényképek. A kérelmezdknek tébbféle lehetdsége 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 télteni.
Ezzel annyiban gyorsithaté meg az eljaras, hogy elkeriilhetd a késébbi hianypétiasra felszolitas.

14. Mi torténik, ha hianyosan toltom ki a kérelmet?
A panaszt benyuijto fél kap egy értesitést a platformtdl arrél, hogy a panaszt nem lehet tovabb
feldolgozni mindaddig, amig a hianyzo informaciokat meg nem adja.

15. Mi a teend6, ha médositani szeretném a kérelmemet?
A platformon lehet6ség van arra, hogy elektronikus Grlap vazlatat a fogyasztd elmentse, és késébb
vissza tud lépni, illetve tudja szerkeszteni az (rlapot, miel6tt elkildené.

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

Els6ként mindenképpen meg kell prébalni kdzvetlenil a keresked&vel rendezni a vitas kérdést,
mivel az alternativ vitarendezési férumok ezt el6zetes eljarasi feltételként szabhatjak, amelyet a
fogyasztonak valahogy bizonyitania is kell tudni, hogy ezt megtette. (Online vitak esetén kézenfekvd
az e-mail-t valasztani a kereskedével valé kapcsolattartasra.) A Budapesti Békéltetdé Testllet
eljarasaban szerepel ez az elézetes feltétel, mas tagallam alternativ vitarendezési féorumainak
eljarasi szabalyairdl pedig az orszag online vitarendezési kapcsolattarté pontjainal lehet érdeklédni.

17. Mik azok az alternativ vitarendezési féorumok?

Barmely olyan szerv — elnevezésétdl fliggetlenil —, amely tartds alapon jétt Iétre, jogvitak alternativ
vitarendezési eljarassal torténd (tehat nem biréi Gton) rendezésével foglalkozik, és amely a
vonatkozd hatdsagi jegyzékben szerepel. Magyarorszagon a békéltetd testlletek feladata az
alternativ vitarendezési eljaras lefolytatasa fogyasztd és keresked® kozotti vitakban.

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

A panasz benyujtasat kovetéen az online vitarendezési platform azonnal tovabbitja azt az
ellenérdek(i félnek. Ezt kovetben az érintett feleknek meg kell egyezniik egy alternativ
vitarendezési férumroél, amely végsé soron el fog jarni a kozottik fennalld lgyben. Azokrdl a
férumokrél, amelyek eljarhatnak az esetiikben, a platform tajékoztatja a feleket. Amint megsziletik a
megallapodas, az online vitarendezési platform tovabbitja a panaszt ehhez a férumhoz. Ha a
feleknek nem sikerlil ebben 30 napon belll megegyezni, vagy ha a platform nem tud a benyuijtott
adatok alapjan egy olyan alternativ vitarendezési férumot sem azonositani, amelynek hataskore van
eljarni, nincs moéd a panasz tovabbi feldolgozasara. Magyarorszagon a Budapesti Békéltetd Testlilet
rendelkezik kizarélagos illetékességgel 2015. szeptember 11-t6l a hataron atnyulé online fogyasztoi



jogvitak elbiralasara. Eljarasi szabalyaink szerint az elébb jelzett datumtél a magyar kereskedd nem
utasithatja vissza az eljarast, sét, egyuttmikodési kotelezettsége van.

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

A hataskorrel és illetékességgel rendelkezé alternativ vitarendezési férumokat a platform az Grlapon
megadott lakéhely/tartézkodasi hely alapjan, és a vitdhoz kapcsoléddé agazat alapjan hatarozza
meg. Azért fontosak ezek az adatok, mert ugyan Magyarorszagon egyetlen alternativ vitarendezési
platformnak — a Budapesti Békéltetd Testlletnek — van kizarélagos illetékessége a hataron atnyulo
online fogyasztéi jogvitakban, am mas unidés orszagokban eltéré lehet a rendszer. Példaul
Németorszagban kulon féorumok foglalkoznak a jarmijavitas, ruhatisztitas és mas gazdasagi
agazatok tertletén (épitbipar, radio- és televizié stb.) felmerdlt vitakkal.

20. Magyarorszagon melyik szerv jarhat el az ligyemben?

Magyarorszagon kizarélag a Budapesti Békéltetd Testllet jogosult eljarni az online adasvételi vagy
szolgaltatasi szerzédésekhez kapcsoldddé hataron atnyuald fogyaszté és kereskedd kozotti
jogvitakban.

21. Van-e barmilyen koltsége az eljarasnak?

A Magyarorszagon kizarolagos illetékességli Budapesti Békélteté Testllet eljarasa ingyenes.
Amennyiben fontoléra veszi, hogy mas tagallam alternativ vitarendezési forumaban allapodik meg a
kereskeddvel, mindenképpen kérjen erre vonatkozd informaciét az adott tagallam online
vitarendezési kapcsolattartdé pontjatél erre vonatkozéan. Mindemellett, bar jogszabaly szerint a
fogyasztotol maximum névleges dij kérhet6, ez esetenként elérheti az 50-100 eurét vagy meg is
haladhatja. Amikor mar egy alternativ vitarendezési forum elé kerul a panasz, a féorum kételezéen
tajékoztatja a feleket — eljarasi szabalyai mellett — az eljaras koltségeirdl is, de érdemes mar a forum
kivalasztasa el6tt érdeklddni errdl.

22. Mi a teend6 akkor, ha valamilyen okbdél mas tagallam alternativ vitarendezési féruma
elé keriilt az iigyem és nem beszélem az orszag nyelvét?

A fogyasztonak semmi kiilénésebb teenddje nincs ilyen esetekben, mert az online vitarendezési
platform biztositja az eljarashoz sziikséges forditasokat, ilyen jelleg(i probléma miatt a fogyaszténak
semmilyen problémaja nem szarmazhat ebbdl az eljaras soran.

23. Kotelez6 személyesen megjelenni az eljaras soran?

Nem, az ilyen tipusu tigyekben altalaban irasbeli az eljaras. Csak akkor van ra méd, hogy az eljaras
soran a férum kotelezze a feleket a személyes megjelenésre, ha a forumra vonatkozé eléirasok ezt
lehetdvé teszik és a felek is beleegyeznek.

24. Mennyi id6t vesz igénybe az eljaras?
Az eljaras maximum 90 napot vehet igénybe onnantdl kezdve, hogy a kérelem hianytalanul
beérkezett. Ez az id6tartam az Eurdpai Unié egyik tagallamaban sem lehet hosszabb.

25. Ha nem sikeriilt az online vitarendezés soran megoldast talalni a jogvitara, milyen
egyéb lehet6ségem van?

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

Kérheti példaul birésagtél eurdpai fizetési meghagyas kibocsatasat, amelyhez egy
formanyomtatvanyt kell kitlteni. Hianytalan kitoltés esetén a birésag 30 napon belll kibocsatja a
fizetési meghagyast. A kibocsatas utan a kotelezettnek 30 nap all rendelkezésére, hogy vitassa a
kovetelést, egyébként végrehajthatéva valik. Ha vitatja a kovetelést, akkor pedig per formajaban
folytatodik az eljaras. Ha a fogyaszté ugy dont, valaszthatja rogton a peres utat is, amelyet a
birésaghoz benyujtott keresetlevéllel tud meginditani. Kérés esetén ezekrdl a lehetéségekrél az
online vitarendezési kapcsolattarté pontok tajékoztatjak a fogyasztot.



