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S Z É P V Ö L G Y I  E N I K Ő 1

Alternatív vitarendezés

1. PROBLÉMAFELVETÉS

A pályázat keretében a fogyasztói jogviták2 alternatív úton történő rendezésének 
(AVR)3 vizsgálatával foglalkozom. A téma aktuális, hisz a fogyasztói társadalom-
ban egyre többet vásárolunk és egyre több szolgáltatást veszünk igénybe, mindezt 
gyakran nem is szemtől-szemben, hanem az Interneten4 keresztül tesszük. Mint az 
élet bármely területén, úgy a kereskedelemben és az e-kereskedelemben is felme-
rülnek problémák és keletkeznek jogviták, melyek hatékony megoldást kívánnak.

Napjainkban a klasszikus szerződési szabadság mindenhatóságát fogyasztó-
védelmi rendelkezések törik át, az állam belenyúl a jogviszonyokba5 és a kritikus 
területeken többletvédelmét nyújt a gyengébb félnek,6 ez pedig a hatékony7 jogér-
vényesítés lehetőségét is magában foglalja.

[1] SZE egységes, osztatlan képzés, jogász. Témavezető: Dr. Glavanits Judit PhD SZE Deák Fe-
renc Állam- és Jogtudományi Kar, Nemzetközi és Európai Jogi Tanszék, tanszékvezető egyetemi 
docens.
[2] Abban az esetben beszélhetünk fogyasztói jogvitáról (mely lehet belföldi vagy határon átnyúló 
is), ha az áruval (termék vagy szolgáltatás) összefüggő szerződéssel kapcsolatban probléma merül 
fel és a felek között vitás ügy keletkezik.
[3]„Az alternatív vitarendezés az egy vagy több fél között felmerült konfliktusok bírósági úton 
kívüli rendezésének gyűjtőfogalma, amely alatt értjük elsősorban a választottbírósági eljárást, a 
mediációt, a békéltetést és a facilitációt mind nemzeti, mind nemzetközi értelemben.” L.: Glava-
nits Judit – Wellmann Barna: Az alternatív vitarendezés helye a jogrendszerben, 2018, Dialóg 
Campus Kiadó, Budapest–Pécs, kézirat, 16. o.
[4] Ezzel kapcsolatban a kibertér fogalmát l.: Kelemen Roland – Németh Richárd: A kibertér 
fogalmának és jellemzőinek multidiszciplináris megközelítése, in Farkas Ádám (szerk.): Védelmi 
alkotmányosság az új típusú biztonsági kihívások erőterében, 2018, Magyar Katonai Jogi és Hadi-
jogi Társaság, Budapest, 147–166. o.
[5] A közöttük létrejött fogyasztói szerződések részletes szabályait a fogyasztó és a vállalkozás 
közötti szerződések részletes szabályairól szóló 45/2014. (II. 26.) Korm. rendelet tartalmazza.
[6] L.: Wellmann György: A szerződések általános szabályai az új Ptk.-ban – I. Rész. http://
ptk2013.hu/szakcikkek/wellmann-gyorgy-a-szerzodesek-altalanos-szabalyai-az-uj-ptk-ban-i-
resz/3576
[7] A hatékony jogérvényesítés és vitarendezés jogát az ENSZ Fogyasztóvédelmi Irányelvének III. 
része is tartalmazza. L. bővebben: Fazekas Judit: Fogyasztói jogok – Fogyasztóvédelemhez való 
jog, in Lamm Vanda (szerk.): Emberi jogi enciklopédia, 2018, HVG-ORAC, Budapest, 304–305. o. 



58

2. NEMZETKÖZI KITEKINTÉS A FOGYASZTÓI AVR-RE

A nemzetközi gyakorlat vizsgálatával célom működő megoldások és akár a jövő-
beli jogalkotást segítő következtetések levonása volt. 

Japánban – ahol igénybe vehető a bírói békéltetés és emellett a kormányzat 
által működtetett AVR szervezetekhez is lehet fordulni8 – jelentős hagyománya 
van a viták alternatív rendezésének. Az AVR-hez nélkülözhetetlen egyfajta szem-
léletbeli változás a konfliktuskezelés terén, ezért szolgálhat Japán jó példaként 
egy olyan vitakultúra megteremtésében, ahol a kompromisszumra törekvésre 
nagyobb hangsúly helyeződik. 

Az Amerikai Egyesült Államok nemcsak a modern AVR szülőhazája, hanem 
az online vitarendezés (OVR) technológiai kialakításában és fejlesztésében is 
úttörő.9 Felismerve az OVR-ben rejlő üzleti lehetőséget, egyre több vállalkozás 
kínál piaci alapon szervezett platformot a viták online térben történő rendezésé-
re.10 A teljesen automatizált, mesterséges intelligenciára épülő OVR már nem egy 
a valóságtól elrugaszkodott elképzelés tehát, hanem a realitás része.11 

3. ÁTTEKINTÉS AZ AVR HELYZETÉRŐL AZ EURÓPAI UNIÓBAN12

Az AVR Irányelv13 előírja a tagállamoknak meghatározott követelményeknek 
megfelelő, fogyasztói jogvitákban eljáró AVR fórumok létrehozásának köte-
lezettségét.14 A szekunder jogi jogforrás funkcionális értelemben közelíti meg  
a fogyasztói vitarendezés kérdését: vagyis az eljáró szervezetek elnevezése helyett 
az általuk alkalmazott eljárás tartalma és funkciója a mérvadó.15 

Megvizsgálva a Bizottsághoz bejelentett 381 fórumot kijelenthető, hogy  

[8] Berat, Lynn: The Role of Conciliation in the Japanese Legal System, in American University 
International Law Review 8, 1992, No. 1, p. 152.
[9] Milassin László: Online vitarendező eljárások nemzetközi kodifikációja, in Szoboszlai-Kiss 
Katalin – Deli Gergely (szerk.): Tanulmányok a 70 éves Bihari Mihály tiszteletére, 2013, Uni-
versitas-Győr, Győr, 337. o.
[10] Larson, David Allen: Brother, Can You Spare a Dime? Technology Can Reduce Dispute 
Resolution Costs When Times are Tough and Improve Outcomes, in Nevada Law Journal, 2011, 
Vol. 11, No. 2, pp. 536–541.
[11] Thiessen, Ernest – Miniato, Paul – Hiebert, Bruce: ODR and eNegotiation, in Wahab, Mo-
hamed S. Abdel – Katsh, Ethan – Rainey, Daniel (eds.): Online Dispute Resolution: Theory and 
Practice. A treatise on Technology and Dispute Resolution, 2012, Eleven International Publishing, 
pp. 341–344.
[12] A megállapítások alapjául szolgáló adatok forrása: https://ec.europa.eu/consumers/odr/ma-
in/?event=main.adr.show2 
[13] A fogyasztói jogviták alternatív rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/
EK irányelv módosításáról szóló, az Európai Parlament és a Tanács 2013/11/EU irányelve, a továb-
biakban: AVR Irányelv.
[14] AVR Irányelv, 5. cikk.
[15] Creutzfeldt, Naomi: How Important is Procedural Justice for Consumer Dispute Resolu-
tion? A Case Study of an Ombudsman Model for European Consumers, in Journal of Consumer 
Policy, 2014, Vol. 37., Iss. 4., pp. 530–540.



59

a szervezetek nagy része ágazat-specifikus vitákban jár el, és nem fogad be más 
területre tartozó fogyasztói kérelmeket, valamint sok esetben az AVR szervezetek 
egyenlőtlen számban oszlanak meg a különböző ágazatok között. A fogyasztók 
sok fórum előtt díjtétel megfizetése mellett kezdeményezhetnek AVR eljárást, ez 
azonban nem áll ellentétben sem az AVR Irányelvvel, sem a hatékonyság köve-
telményével, melyek értelmében névleges díj is előírható.16 Hollandia kivételével 
minden tagállamban van lehetőség a jogviták alternatív úton történő ingyenes 
rendezésére, ezt a tényt azonban a fórumok ágazat szerinti megoszlásával együtt 
szükséges értelmezni. A kötelezés, vagy legalább az alávetésen alapuló kötelezés 
a fórumok zöménél megjelenik, ezért sok AVR szerv előtti eljárásban a vállalko-
zásokra nézve kötelező erővel bíró döntés hozható. A gyűjtött adatok alapján az 
AVR eljárásokban a legnagyobb kihívást kétségtelenül a nyelvi akadályok áthi-
dalása képezi: 30 százalék alatt van azon fórumok száma, melyek előtt az unió 
más hivatalos nyelvén vagy nyelvein is folytatnak le eljárást az adott tagállam 
hivatalos nyelve(i) mellett. 

4. BÉKÉLTETÉS MAGYARORSZÁGON

A békéltetés a fogyasztói vitarendezés és az AVR metszéspontjában álló olyan 
módja a vitarendezésnek, „amikor a vitatkozó feleknek egy független személy 
vagy testület segít abban, hogy a jogvitát békés úton bírósági igazságszolgáltatás 
nélkül rendezzék”.17 Hazánkban a fogyasztói jogviták során alternatív eszköz-
ként igénybe vehető államilag szervezett békéltetés két nagy területre bontható:  
a klasszikus fogyasztói jogvitákban a megyei kereskedelmi és iparkamarák mel-
lett működő megyei békéltető testületek, míg a pénzügyi fogyasztói jogvitákban 
a Pénzügyi Békéltető Testület18 (PBT) jár el.19

A PBT és a megyei békéltető testületek összehasonlítása20 megmutatja, melyek 
azok a területek, ahol szükséges lehet további szabályozás. Az eljárási kérdések 
a PBT esetében részletesen szabályozottak,21 ezzel szemben a megyei békéltető 
testületek közül csupán négy rendelkezik részletesebb eljárási szabályzattal, rész-
letes országos szabályozás pedig nincs a testületek eljárására vonatkozóan, annak 

[16] AVR Irányelv 8. cikk. c. pont.
[17] Fazekas Judit: Fogyasztóvédelmi jog, CompLex Kiadó, 2007, Budapest, 250. o.
[18] A pénzügyi fogyasztói jogvitákban az alternatív vitamegoldás lehetőségét Pénzügyi Szerve-
zetek Állami Felügyeletéről szóló 2010. évi CLVIII. törvény teremtette meg a PBT létrehozásával, 
amely 2011. július 1-én kezdte meg működését Budapesten. A PSZÁF megszüntetését követően a 
PBT szabályai a Magyar Nemzeti Bankról szóló 2013. évi CXXXIX. törvénybe kerültek.
[19] 45/2014 Korm. rendelet értelmében a vállalkozást tájékoztatási kötelezettség terheli, mely 
kiterjed a vállalkozás panaszkezelési módjára és a békéltető testülethez fordulás lehetőségről és az 
illetékes békéltető testület elérhetőségről.
[20] Az összehasonlítás mellett a megyei békéltető testületek éves ügyforgalmának bemutatására 
tér ki a tanulmány. 
[21] L.: A Pénzügyi Békéltető Testület Elnökének 2/2014. számú utasítása a Pénzügyi Békéltető 
Testület Működési Rendjéről a módosításokkal egységes szerkezetbe foglalva. https://www.mnb.
hu/letoltes/2018-03-01-tol-hatalyos-mukodesi-rend-egyseges-szerkezetbe-foglalva-2.pdf.
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ellenére, hogy a Fgytv.22 megteremti ennek lehetőségét. Célszerű lenne részletes 
országos eljárási szabályzat kialakítása, hisz csak az egységes jogalkalmazást és 
jogértelmezést előíró, ténylegesen érvényesülő szabályozás képes megteremteni 
a jogbiztonságot.23

Az egy tag által lefolytatott eljárások költséghatékonyabbá tehetik a békélte-
tést, ennek alkalmazásának a feltétele az, hogy az ügy egyszerű megítélésű legyen. 
A megyei békéltető testületeknél célszerű lenne ezért egységesen rögzíteni, mely 
ügyek vonhatók e körbe, hisz a PBT előtti eljárásokra vonatkozóan ez egyértel-
műen meghatározott.24

A megyei békéltető testületek jogi szabályozásának helyzete változott az évek 
során, összességében erősödő jogosítványokkal rendelkeznek. A vállalkozások 
több módon rá vannak szorítva az együttműködő magatartásra, ezt a célt szol-
gálja például a kézbesítései vélelem beállta vagy az egyezség megkötésére feljogo-
sított képviselő kötelező megjelenése a testület előtti meghallgatásokon.25

Az ügyteher a megyei békéltető testületek 1999-es fennállása óta csaknem 
negyvenszeresére nőtt 2017-re. A benyújtott kérelmek száma évről-évre folya-
matosan növekszik, ugyanakkor 2011-ben a növekedési ütem valamelyest lassult 
a pénzügyi-biztosítási ügytípus PBT-hez való átkerülésével. A növekvő ügyszám 
mutatja, hogy valós igény van a fogyasztók részéről a jellemzően kis értékű vitáik 
bíróságon kívül történő rendezésére, így célszerű és szükségszerű ezen fórumok 
működtetése a jövőben is.

A megyei békéltető testületek az eljárásuk során megalapozott kérelem ese-
tén egyezség hiányában különböző döntéseket hozhatnak. Kötelezést tartalma-
zó határozat a vállalkozás alávetési nyilatkozatának függvénye, ennek hiányában 
csupán ajánlást tehetnek a megyei békéltető testületek.26 Az évek során hozott 
kötelezések és ajánlások számának egymáshoz viszonyított aránya alapján még 
mindig csekély azon vállalkozások száma, mely hajlandó a testület döntésének 
kötelező elismerésére.

[22] A fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. tv.
[23] Hajnal Zsolt: Gondolatok a békéltető testületi eljárás reformjához, in Szikora Veronika – 
Árva Zsuzsanna (szerk.): A fogyasztók védelmének új irányai és kihívásai a XXI. században, 2018, 
Debreceni Egyetem Állam- és Jogtudományi Karának kiadványa, Debrecen, 128. o.
[24] A fogalmát l.: A PBT Működési Rendje, 7. o.
[25] L.: Fgytv. 29. § (11) bek. ill. 29/A. § (1)-(2) bek.
[26] Fgytv. 32. §.
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1. ábra: A békéltető testületek által hozott döntések megalapozott kérelem esetén
Forrás: saját szerkesztés a megyei békéltető testületek éves tevékenységéről ké-

szült szakmai beszámolók alapján.

Az éves beszámolók áttekintéséből arra következtettem, hogy néhány vonat-
kozásban szükséges lehet a megyei békéltetés jelenlegi szabályozás és műkö-
dés felülvizsgálata. Az anyagi működési körülményekkel kapcsolatban az éves 
beszámolók rendszeresen felhívják a figyelmet arra a tényre, hogy a testületek 
működését lehetővé tevő támogatások későn érkeznek meg, így a kamarák előfi-
nanszírozásával tudják ellátni feladataikat. Emiatt az eljáró testületi tagok meg-
bízási díjának kifizetése tolódik, illetve az előfinanszírozás felvet függetlenségi 
kérdéseket is. A támogatás ügyszám alapján történő elosztása sem szerencsés, 
ugyanis az egyes ügyekre történő ráfordítás jelentős mértékben különbözhet. Az 
eljárás térítéskötelessé tételével, vagyis egy alacsony összegű eljárási díjtétel be-
vezetésével csökkenteni lehetne az indokolatlanul és felelőtlenül kezdeményezett 
ügyek számát, ez egyébként nem is ismeretlen gyakorlat az EU-s AVR fórumok 
eljárását illetően.

Az éves beszámolókból látszik, hogy a növekvő számú egyszemélyes eljá-
rásokkal kapcsolatos érzések ellentmondásosak. Egyesek az egy ilyen eljárások 
növekvő számát az évről-évre nagyobb ügyteher és a csökkenő finanszírozás kö-
vetkezményének tulajdonítják. Mások a kis értékű ügyeket automatikusan egy-
személyes eljáráshoz rendelnék, tekintettel költséghatékonysági szempontokra.

5. AZ ONLINE VITARENDEZÉS

Az EU-ban a belső piacra jelentőst hatást gyakorolt annak digitalizálódása,  
a határon átnyúló e-kereskedelmi forgalom növekedésével pedig a hagyományos 
vitarendezési eljárások már nem bizonyulnak kielégítőnek a kisértékű fogyasztói 
jogviták tömeges előfordulása mellett.27

[27] Gelder, Emma van – Biard, Alexandre: The Online Dispute Resolution Platform after One 
Year of Operation: A Work in Progress with Promising Potential, pp. 1–3. https://papers.ssrn.com/
sol3/papers.cfm?abstract_id=3169254.
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A tagállamok közötti e-kereskedelem támogatása, a fogyasztói jogviták hatéko-
nyabb rendezése és a fogyasztói bizalom növelése28 érdekében hozták létre az 
ún. online vitarendező platformot, így már az online vitarendezés is elérhető  
a tagállamokban.29

Az OVR Rendelet az EU-ban tartózkodási hellyel rendelkező fogyasztók és 
az EU-ban letelepedett kereskedők közötti online vásárlásokkal összefüggő jog-
viták30 alternatív rendezésére kínál elektronikus formában elérhető teret.31 A tag-
államok jogi hagyományainak tiszteletben tartása mellett az online vitarendezési 
platformot a már működő AVR fórumokra kell ráépíteni, hisz az OVR platform 
és a tagállami AVR testületek egységes jogi keretbe illeszkednek.32

Az OVR platformhoz kapcsolódó feladatok ellátása a Bizottság hatásköré-
be tartozik, ennek egyik fontos eleme a megfelelő fordítóeszközök biztosítása.  
A nyelvi akadályok leküzdése érdekében a rendelet értelmében minden fogyasztó 
saját anyanyelvén (amennyiben az az EU valamely hivatalos nyelve) tehet pa-
naszt. Az EU ezzel képes lehet áthidalni a nyelvismeret hiánya vagy nem meg-
felelő szintje miatt felmerülő nehézségeket, melyekre a hagyományos AVR fóru-
moknál már utaltam. A nyelvi támogatásra kétségtelenül szükség van az OVR 
során a tagállamok között, hisz a munkaképes korban lévő uniós polgárok több 
mint egyharmada nem beszél idegen nyelven. Magyarországon ez az adat még 
kiugróbb, a 25-64 év közötti lakosság 57,6%-a nem beszél anyanyelvén kívül más 
nyelvet.33 Ez pedig megnehezíti a fogyasztók helyzetét, hisz az Interneten idegen 
nyelven vásárolni viszonylag könnyű, ezzel szemben idegen nyelven jogos érde-
künknek érvényt szerezni már nem ilyen egyszerű.34

[28] A 2014 és 2020 közötti időszakra vonatkozó többéves fogyasztóvédelmi programról és az 
1926/2006/EK határozat hatályon kívül helyezéséről szóló, az Európai Parlament és a Tanács 
254/2014/EU Rendelete, 3. cikk c, pont és 4. cikk c, pont.
[29] A fogyasztói jogviták online rendezéséről, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK 
irányelv módosításáról szóló, az Európai Parlament és a Tanács 524/2013/EU rendelete, Az OVR 
platform elérhetősége: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.
show&lng=HU 
[30] Ha a fogyasztó tagállamának joga lehetővé teszi, a platform foglalkozik a kereskedő által 
kezdeményezett jogvitákkal is.
[31] OVR rendelet, 2. cikk (1) bek.
[32] A Bizottság Jelentése az Európai Parlamentnek és a Tanácsnak a fogyasztói jogviták online 
rendezéséről szóló 524/2013/EU rendelet alapján létrehozott európai online vitarendezési platform 
működéséről (Bizottság jelentése), 1–2. o.
[33]https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/images/d/d8/Distribution_of_peop-
le_aged_25%E2%80%9364_by_knowledge_of_foreign_languages%2C_2007%2C_2011_
and_2016_%28%25%29.png 
[34] Glavanits, Judit: Obstacles of ODR in developing countries, Paper presented for UNCITRAL 
2017 CONGRESS Modernizing International Trade Law to Support Innovation and Sustainable 
Development, Ausztria, pp. 1–2.
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A platform ismertsége nő, látogatottsága a Bizottság második évi beszámolójá-
nak alapján több mint duplájára emelkedett, a havonta benyújtott panaszok szá-
ma pedig másfélszeresére növekedett.35 A panaszok erejére is rámutatnak az éves 
jelentések, ugyanis sokszor maga a panasztétel ténye ösztönzi arra a kereskedő-
ket, hogy akár közvetlenül a fogyasztóval egymás között, az OVR eljáráson kívül 
megoldják a jogvitát.36 A platform által gyűjtött információk a vitarendezésen 
túl hasznos segítséget jelenthetnek abban is, mely ágazatok szorulnak újra- vagy 
további szabályozásra.37

6. ÖSSZEGZÉSKÉNT

A fogyasztói jogviták alternatív rendezése megoldást nyújthat arra, hogy a kisebb 
értékű, tömeges jogviták is rendezésre kerüljenek. A kereskedelem és a fogyasztóvé-
delem közös metszéspontjában helyezhető el a hatékony vitarendezés követelménye, 
melyre az EU kiemelt figyelmet fordít mind az AVR, mind az OVR tekintetében. 

Megállapítható, hogy az alternatív vitarendezés a viták megoldását kivitte  
a bírósági tárgyalótermekből, az online vitarendezés pedig az érzékelhető fizi-
kai térből a virtuális világ színterére helyezte azt. A hazai szabályozás – követve  
a nemzetközi gyakorlatot és eleget téve Európai Uniós jogi kötelezettségeinek – 
elmozdult az AVR eljárások irányába, számos ponton azonban célszerű lenne 
hatékonyabbá tenni az AVR működését a fogyasztói jogvitákat illetően. A vita-
rendezés új dimenziójában még sok kiaknázatlan lehetőség lakozik, mindezek 
gyakorlatba történő átültetése pedig a jövő kihívását jelenti.
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