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I. Az alternativ vitarendezési eljarasok jelentosége

A jogérvényesités alapvetd jellemzodje, hogy az érdekelt felek a kozottiik felmertilt vitakat
altalaban peres eljaras keretében, birdsag elétti eljarasban rendezik. Sok esetben azonban nem
vezet eredményre a hosszadalmas, koltséges pereskedés, kimenetele bizonytalan lehet, a
végrehajtasa pedig kétséges. Mindemellett ez a fajta eljaras rendkiviil id6igényes, gyakran oly
mértékben elmérgesiti a felek egymas kozotti viszonyat, amely lehetetlenné teszi a
késobbiekben esetleges kozremiikodésiiket. Az elhuzodo eljards az tigyvédek szamaéra sem
kedvezd. Az évekig is eltartd targyalasokra tjra és ujra fel kell késziilniik, amelyre a
munkadij sok esetben nem nyujt megfeleld fedezetet. S persze az id6 elore haladasaval mar a
bizonyitas lehetetlensége is felmeriil.

A birésagok tehermentesitése, a gyors és igazsagos vitarendezés igénye hivta életre az 4j
eljarasi tipusokat, amelyek megteremtik a jogvitdk hatékony, koltségkiméld, szakszerii
megoldasat. Ezek az un. alternativ vitarendezési modok (a tovabbiakban: ADR[2]).

rrrrrr

alkalmazzak sikerrel. A csaladjogi vitdktol a gazdasagi perekig, a munkajog teriiletén, sot,
még a biintetdligyekben is bebizonyosodott, hogy a peres eljards mellett hatékonyabb
megoldast jelent a felek aktivabb kozremiikodését igényld alternativ vitarendezési mad.
Alternativ vitarendezési eljaras alatt értiink minden olyan eljarast, amelyek a vitdk birosdgon
kiviili rendezését teszik lehetové. Azaz, a konfliktusok feloldasanak olyan formai, amelyek
nem a rendes birdsag itéletével zarulnak. Tobbféle eljardsi utat jelenthet, ilyen kiilondsen a
mediacio, a valasztott biraskodas, a dont6biraskodas, a szervezett egyezteto targyalasok, és az
onallo szakértdi dontés is.

A medidcid6 (mas néven kozvetités) alapdtlete az az elképzelés, hogy az ellenséges
kapcsolatok megoldasdhoz egy harmadik, semleges fél segitségét kell kérni. Az 1d6k soran a
kiilonféle torzsi és mas etnikai vagy kulturalis csoportok kozott, Afrikatél Eurdpan at Azsiaig,
Ko6zép-¢és Dél-Amerikatol Japanig a csalad vagy a kozosség bolcs oregjeit vették igénybe,
hogy békitd szerepet vallaljanak a konfliktushelyzetben.

A kozvetités egyébként tavol-keleti eredetli. Az Osi indiai, kinai és japan tarsadalmakban
ugyanis nem léteztek a mai értelemben vett birdsagok, ezért a felmeriild jogvitdkat semleges,
a vitaban nem érdekelt kozvetitdk utjan igyekeztek feloldani, ugy, hogy lehetdleg mindkét
félnek kedvezzen, azaz ne legyen veszélyeztetve a helyi tarsadalmakban vald tovéabbi
részvétel.

A nemzetkozi konfliktusok megoldasdban is megjelent a mediacio. Feljegyzések szerint
elészor a XIX. szdzadban meriilt fel eszkdzként, Nagy-Britannia kozvetitett példaul
Portugélia és Brazilia k6zott 1825-ben, valamint a Vatikéan (XII. Leo papa) Németorszag és
Spanyolorszag kozott. A mai nemzetkozi diploméciai tevékenység zome is tulajdonképpen
mediacio, és igen elterjedt a Kozel-Kelet, a Balkan, Kelet-Timor térségében, valamint szdmos
mas konfliktusban Afrika teriiletén is.[3]

A modern korban az Egyesiilt Allamokban alkalmaztak elséként a modszert a II. vilaghabora
utan, kezdetben a tobb szazezer embert foglalkoztatd ipari agazatokban megjelent kollektiv
munkatigyi vitdk megoldasara. Az eredmények lattan elterjedt a polgari jogi és csaladjogi
kapcsolatok egészében, sét, ma mar bizonyos kisebb stlyl biintetd iigyekben is jellemzd a
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mediaci6 alkalmazasa. gy valt mara tarsadalmilag teljesen elfogadott alternativ vitarendezési
eljarassa, szinte valamennyi szovetségi allamban torvény szabalyozza, ezaltal valt szamos
allamban az un. bagatell iigyek elintézésének kizardlagos és egyben kotelezd forumava. A
statisztikdk szerint a megkezdett mediacids eljarasok mintegy 80-85%-a megallapodassal,
azaz mindkét fél szamara sikeresen zarul.[4]

I1. A kozosségi jogalkotas rendelkezései a fogyasztoi jogérvényesités teriiletén

Az alternativ vitarendezés gondolatat Eurdpaban is nagy figyelem és érdeklodés kovette,
kiilondsen azért, mert a tarsadalomtuddsok egyre gyakrabban hivtak fel a figyelmet a birosagi
rendszer korlataira. Szamos eurdpai orszagban rendeztek vitat jogtuddsok, szociologusok,
birdk, tigyvédek, a korméanyok képviseldi, annak érdekében, hogy meghatdrozzak a kutatés
iranyat, kérdéseit, csakugy, mint a nemzetkozi szervezetek, az ENSZ, az Eurdpa Tanécs €s az
Eurdpai Bizottsag.

Ezt kovetden indult meg a szakmai elvek és a gyakorlat kialakitasa, a nemzeti jogszabalyok
kidolgozasa. A vitas iigyek alternativ rendezésének gyakorlati jelentésége azért is ndtt meg,
mert az érintettek szamdara konnyebb hozzaférést biztosit a joghoz. Az egyéni szabadsagjogok
¢s a személyiségi jogok eldtérbe keriilésével egyre fontosabb szempontta valt az is, hogy az
emberek ligyeik intézését ismét sajat keziikbe vegyek, minden fél szaméra megnyugtato €s a
kozosség érdekeit is szolgald formaban.

A fogyasztok jogérvényesitésének kérdése kozosségi szinten az 1980-as évektdl meriilt fel.
Ett6l kezdve fokozatosan foglalkozott az Eurdpai Uni6 azzal, hogy megprobalja
tehermentesiteni a birésagokat, amellyel egyben meggyorsitja az egyes fogyasztdi érdek- €s
jogsérelmek miatt indult eljarasok kimenetelét. Emellett torekedett arra is, hogy olyan
forumot és hatékony jogérvényesitési lehetdségeket teremtsen, amelyek a gyakorlatban az
tigyek gyors elrendezését szolgaljak.[5]

A fogyasztovédelem terén az Eurdpai K6zosség nem alkotott kiilon iranyelveket a fogyasztoi
jogok érvényesitésére vonatkozoan, igy tehat a tagallamok hataskorébe tartozik a jogvitdk
eldontésében illetékes szervezetek, valamint a részletes eljarasi szabalyok megallapitasa. Az
Eurdpai Birdsag tobb hatarozataban altalanos elvként kifejtette ugyanakkor, hogy a kdzosségi
anyagi jogok érvényesitése nem lehet kedvezdtlenebb, mint a nemzeti anyagi jogoké, illetve a
kozOsségi anyagi jog érvényesithet6ségét is biztositani kell.[6] A kozosségi anyagi jogi
szabalyok azonban mégis érinthetik a nemzeti eljarasjogot, melynek egyik eszkoze volt az
Eurépai Bizottsag altal készitett, 1993. november 16-an nyilvanossagra hozott Zdold
Konyv.[7] Megvalositandd feladata az volt, hogy eldsegitse, és egyben meggyorsitsa a
fogyasztok jogérvényesitési lehetdségeit a belsd piac teriiletén. Célul tlizte ki a hataron atlépd
kereskedelemmel, valamint szolgaltatasokkal kapcsolatos jogsérelmek minél gyorsabb
orvoslasat. Ennek keretében meghatdrozta feladatait, igy kiilondsen a fogyasztoi jogsérelmek
megfeleld orvoslasara hivatott birdsagi, illetve birésagon kiviili eljarasok (békéltetd testiiletek,
ombudsmani eljaradsok), valamint az ehhez sziikséges nemzeti politikdk megalkotésat és
megvaldsitasat.

Vizsgélatai és felmérései soran kideriilt, hogy a legtobb allamban léteznek a viszonylag kis
karérteket képviseld fogyasztdi panaszok intézésére birdsagi eljarasok, illetve mas, példaul
békéltetd testiileti eljarasok. Megallapitotta tovabba, hogy a tagallamok eljarasi szabalyaik
feliilvizsgalataval megprobaltak az eljardsok idejét is lerdviditeni, azonban mindennek
ellenére léteznek kisebb-nagyobb nehézségek a hataron atnyuld kereskedelemmel és egyéb
szolgaltatasokkal kapcsolatosan. Ajanlasként javaslatot tett ezért olyan rendszer 1étrehozasara,
amelynek feladata, hogy allandoan figyelemmel kisérje az emlitett teriiletet érintd
jogsértéseket.[8]

A Bizottsag torekvései mellett az OECD iranyelv[9] is hasonlo célok megvalositasat tiizte ki
elérendd célul. Ennek értelmében a fogyasztok szamara korrekt, atlathatd, hatékony, valamint
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aktualis alternativ vitarendezési és jogorvoslati mechanizmusokat kell biztositani felesleges
koltségek vagy terhek nélkiil.[10] E gondolat jegyében a Bizottsag (mindenckel6tt a
fogyaszt6i panaszok peren kiviili rendezésérdl szolo kozleményében) tobbek kozott a jogi
eljarasok egyszerlsitését, a fogyasztok és a vallalkozok kozotti parbeszéd javitasat és a
fogyasztoi panaszok peren kiviili rendezését javasolta.[11] A tagallamokban elterjedt, a vitak
ilyen jellegi feloldasat cé€lzo eljarasaikban azonban jelentds eltérések voltak. Erre
figyelemmel, az 1998. marcius 30-i kozleménybe foglalt, 98/257/EK szamu ajanlas[12] a
vitdk peren kiviili rendezését lehetové tevd mechanizmusokat minden tagallam részére
javasolja, illetve meghatarozza az ezekkel kapcsolatban kovetendd alapelveket.[13] Ez az
ajanlas szervesen kapcsolddik az elébbiekben bemutatott Zold Konyvhoéz, mivel olyan
eljarasokat érint, amelyekben a felek mellett aktiv szerepet kap egy harmadik szerepld, aki a
jogsérelemmel kapcsolatban konkrét megoldast ir el6. Nem érinti azonban azokat,
amelyekben ennek a harmadik személynek csak egyfajta kozvetitd, a feleket egy
kompromisszum felé terelni igyekvd feladat jut. A megoldas alkalmazasat fogyasztoi
szervezetek és a kereskedOk szervezetei is tdmogatjak. Az Eur6pai Parlament és a Tanacs
2000/31/EK iranyelvének[14] 17. cikke negativ korlatot allit fel a nemzeti jogalkotas szamara,
melyben kimondja, hogy az a birésagon kiviili vitarendezési moédokat nem gatolhatja, ideértve
a megfeleld elektronikus médozatokat is. A 17. cikk (2) bekezdése pedig megerdsiti, hogy a
tagallamok 0sztonozni kotelesek a fogyasztdi vitdk rendezéséért felelds testiiletek oly mdodon
valé miikodését, hogy azok az érintett feleknek megfeleld eljarasi garancidkat biztositsanak.
Az ilyen testiileteknek a 17. cikk (3) bekezdés szerint ajanlott tajékoztatni a Bizottsagot
minden jelentés dontésiikr6l az elektronikus kereskedelem teriiletén.[15]

Az ajanlds a fogyasztodi jogsérelmek birdsdgon kiviili intézésére hataskorrel rendelkezd
szervezeteket, hatosagokat, valamint valamennyi olyan természetes és jogi személyt érint,
akik ezekhez a hat6sagokhoz kapcsolodnak és tartoznak feleldsséggel. Megfogalmazta azt a
célt, hogy a fogyasztok minél szélesebb korben vegyenek igénybe birdsdgon kiviili
vitarendezé forumot. Sziikségességét az is indokolta, hogy a tagallami tapasztalatok azt
mutattak, hogy a fogyasztdi vitak birdsagon kiviili rendezésének alternativ mechanizmusai
igen eredményesek. Az ajanlads nem vonatkozik olyan eljarasokra, amelyek pusztan a felek
Osszehozasat kisérlik meg, hogy meggydzzek Oket, ¢és kozos egyetértéssel talaljanak
megoldast a konkrét problémara. A Bizottsag a gyors jogi megoldasok eldsegitése érdekében
a kovetkezd hét alapelv megtartasat irja eld:

1. A vitarendezési forum fliggetlensége, a dontés partatlansaganak biztositasa: A fogyasztoi
panaszok intézése kapcsan az egy személy altal hozott dontésekkel kapcsolatban
kovetelmény, hogy az eljar6 személy megfeleld szakismerettel, illetve gyakorlattal
rendelkezzen, kiilondsen jogi teriileten. Kovetelmény tovabba, hogy hivatali ideje
megfeleld hosszusagh legyen, és csak alapos indokkal lehessen abbol felmenteni. Ha az
érintett személyt szakmai szdvetség nevezi ki, tovabbi feltétel, hogy a kinevezése eldtti
harom évben az eljarasba vont gazdasagi szereplonél nem foglalkoztattak.[16] Kollektiv
dontéseknél a fliggetlenség elve ugy érvényesiil, hogy mind a fogyasztoi, mind a gazdasagi
szerepld oldala egyarant képviselve van a testiiletben.

2. Az celjaras és a testiilet tevékenysége atlathatésaganak, egyszertiségének elve —
transzparencia - (nyilvanossag): Téajékoztatni kell a feleket minden relevans tényrdl a
jogvitaval kapcsolatban, ennek keretében pontosan meg kell nevezni a jogsérelmet, illetve
a jogsértést az intézkedésben, valamint az annak alapjaul szolgédlé alkalmazott
jogszabalyokat (jogi eldirasok, méltanyossagi szempontok, viselkedési kodexek). Fel kell
tintetni ezek mellett az eljarasi koltségeket, valamint a dontés jogi hatasat,
kovetkezményeit. Lényegében az az altalanos kovetelmény, hogy mindazok a garanciak
megvalosuljanak, amelyek az altalanos birosagi eljarasok keretében érvényestilnek.
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3. Az eljaras kontradiktorius jellege:[17] Valamennyi érdekelt személy eldterjesztheti érveit,
¢s azok bizonyitékait, szakértd kozremukodését kérheti, illetve megismerheti az
ellenérdeki fél hasonlo jellegli eldadasait.

4, Hatékonysag elve: Jellemz6 az eljarasra, hogy ingyenes vagy nagyon olcsd. Biztositani
kell, hogy a fogyasztdé igyvéd, vagy mas jogi képviseld igénybevétele nélkiil is
elindithassa az eljarast (nincs ligyvédkényszer), valamint azt, hogy az minél révidebb idon
beliil lezajlodjon. El kell ismerni tovabba, hogy a meghozott dontéseknek aktiv, igydontd
szerepe legyen, az illetékes testiilet figyelembe vehet barmely tényez6t a vita elbiralasanal.

5. Torvényesség (legalitas) elve: A fogyasztot a testiilet dontése nem foszthatja meg azon
jogaitol, amelyek a testlilet székhelye szerinti orszdgban 6t kotelezOen megilletik.
Nemzetkozi jogvita esetén pedig a Romai Konvenci6 5. Cikkelyének megfeleld esetkorben
a testiilet dontése nem foszthatja meg a lakhelyének joga szerint 6t megilletd
védelemt6l.[18] Valamennyi dontést irasban vagy mas alkalmas formaban k6zolni kell az
érintett felekkel, sziikség szerint indokolva.

6. Szabadsag elve (szabad valasztas): A feleket a testiilet dontése csak akkor kotelezheti, ha a
kotelezettség lehetséges tartalmarol eldzetesen tdjékoztatast kaptak és azt kifejezetten
elfogadtak.

7. Képviselet elve: A felek az eljarés soran képviseldt vagy egyéb segitdt vehetnek igénybe.

Az Eur6pai Bizottsdg 2001-ban ujabb ajanlast tett kozzé, ez volt a 2001/310/EK

ajanlas,[19] amely tartalmazza a fogyasztéi panaszok megegyezéssel torténd megoldasanak

feladatat ellaté peren kiviili szervezetekre alkalmazando alapelveket. Nemcsak altalanosan,
hanem konkrétan megfogalmazta, hogy mennyire 1étfontossdgu a fogyasztoéi panaszok minél
gyorsabb elintézése és olyan intézmények létrehozasa, melyek ezt a problémat hatékonyan
orvosolni tudjak. Az Amszterdami Szerz6dés 211. Cikkelyére[20] hivatkozva megjeldlte
mindazokat a konkrét indokokat, amelyek mindenképpen sziikségessé teszik, és egyben
garantaljak a fogyasztoi érdekek olcsd és gyors elintézését, biztositva azokat a jogokat,
amelyek szamukra a birosagi eljarasok soran jarnak. Ennek megfelelden célkitizés, hogy meg
kell konnyiteni a fogyasztéi jogok védelmének lehetdségeit, erdsitve ezzel a fogyasztoi
érdekek érvényesitését és garantdlva a hatékony jogvédelmet. A 98/257/EK ajanlés csak azon
eljarasokat érinti, amelyekben egy harmadik személy avatkozik be a két fél kozotti vitas
kérdésbe, mellyel megoldast vazol fel¢jiikk. A jelen ajanlds nem érinti a 98/257/EK ajanlés
eléirasait, mivel itt nem olyan jogi helyzetr6l van sz6, ahol egy harmadik fél aktivan
beavatkozik a vitas felek fogyasztévédelmi problémajaba, €s konkrét megoldast ir el6. Ebben

a kozosségi jogforrasban a harmadik fél kevésbé aktiv szerepet vallal, Osszehozza a vités

feleket, €s segiti 6ket a megfeleld és leggyorsabb megoldas megtalalasaban. Ezen okok miatt

fontos, hogy az ilyen eljarasok keretében a partatlansag feltétel nélkiil érvényesiiljon az
emlitett harmadik személy vonatkozasaban, hiszen mindkét felet ugyantigy javaslatokkal kell
ellatnia, és segitenie.

Az ajanlasban felsorolt elvek hasonloak a kordbbi ajanlasban foglaltakkal, itt is fontos

szerepet kap ugyanis a partatlansag elve.[21] Ennek értelmében a harmadik fél meghatarozott

1doére van kijelolve, €és csak az adott ligyben tartozik feleldsséggel kotelezettségeiért. Egyik
féllel sem allhatnak érdekellentétben (nem lehetnek Osszeférhetetlenek), partatlansdgarol és
mindkeét fél iranti illetékességérdl az eljaras kezdete eldtt informaciokat kell beszerezni. Az
eljaras soran garantalni kell az atlathatosagot[22] is, hogy a felek szamara konnyen,
egyszeriien hozzaférhetéek legyenek, kiilonosen az eljaras miikodésére vonatkozo
informaciokrol, az ehhez kapcsoldodd irdnyadod szabalyokrol (jogi eldirdsok, méltdnyossagi
szempontok, etikai kodexek), az esetleges eldzetes kovetelményekrdl, egyéb eljarasi
szabalyokrol, valamint az eljards nyelvérol. Kozzé kell tenni tovabba a dontés alapjaul

szolgald tényeket, indokokat, ezeket mindkét fél szamara hozzaférhetévé kell tenni. A

hatékonysag elvének[23] biztositasa keretében gondoskodni kell arrol, hogy az eljaras
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konnyen elérhetd és hozzaférhetd legyen mindkét félnek példaul elektronikus eszkozzel,
fliggetleniil attol, hogy hol helyezkednek el. A fogyasztok felé ingyenesnek kell lenni, vagy a
sziikséges koltségeket mindkét fél ardnyosan viseli (ez esetben minimalis Osszeget jelent).
Nincs lgyvédkényszer, ugyanakkor biztositani kell a Iehetdséget a feleknek, hogy
képviseltessék magukat, vagy harmadik fél segitségét vegyék igénybe az eljards barmely
szakaszaban. Az eljarasért felelos testiiletnek idokozonként felil kell vizsgalnia az iigy
elémenetelét, biztositva azt, hogy eredményesen és megfelelé gondossaggal foglalkoznak a
felek vitajaval. A korabbi ajanlashoz képest 0 elemként keriilt be a méltanyossag, tisztesség
elve,[24] melynek keretében tajékoztatni kell a feleket arrdl, hogy hozzajarulasukat
megtagadhatjdk vagy visszavonhatjdk az eljarasbol barmikor, valamint arrél is, hogy
hozzaférheté a birésagi vagy mas birdsagon kiviili orvosldsi moéd az eljards barmely
szakaszaban, ha elégedetlenek az eljaras kimenetelével. A felek szabadon eldterjeszthetik
érveiket, adataikat, bizonyitékaikat, amelyek lényegesek lehetnek az adott iigyben. Ha az
eljaras barmely szakaszadban a harmadik fél lehetséges megoldast javasol a dontésre, minden
félnek lehetdsége van eldadni sajat allaspontjat, bizonyitékait, és kommentalhatja a masik fél
eldadasait is. A feleket 0sztondzni kell az eljardsban valo egyiittmiikddésre, kiilondsen a
sziikséges adatok rendelkezésre bocsatasa tekintetében, amelyek a vita tisztességes
eldontéséhez sziikségesek. Tajékoztatni kell a fogyasztét tovabbd bizonyos kérdésekrol,
mielétt megegyeznének a javasolt megoldasrol. Ové a valasztas, akar megegyeznek, akar
nem. A javasolt megoldas kevésbé eldnyos lehet, mint egy olyan eredmény, amelyet a birdsag
a jogi eldirasok alkalmazasaval hozott. Az eljaras igénybevétele azonban nem gatolja meg azt,
hogy egy masik birdsdgon kiviili vitarendezd mechanizmust valasszon, kiilondsen a
98/257/EK ajanlas hatalyan beliil, vagy azt hogy sajat jogi rendszerén keresztiil keressen jogi
orvoslast.[25]

Ugyanezen igények 1étjogosultsagat erdsiti meg egy masik nemzetkozi jogforras is, az Emberi
Jogi Egyezmény,[26] melynek 6. szakasza részletesen leirja egy eljaras alapkovetelményeit.
Ennek alapjan az eljarasoknak mindenekel6tt partatlan €s fiiggetlen, valamint a torvény altal
elismert birdsag elétt kell folynia, tovabba fairnek, nyilvanosnak, és egy meghatarozott idon
beliil lefolytathatonak kell lennie.

2002-ben a Bizottsag ujabb Z6ld Konyvet adott ki, amely a polgari jog és a kereskedelmi jog
tertiletén alkalmazhat6 alternativ eljarasokrol, kezelési modokrol szol, meghatarozva ezen a
téren a jovObeni prioritasokat, kiilon is javaslatokat fogalmazva meg az Interneten létrejovo
tgyletekkel 0sszefiiggd vitakkal kapcsolatban.[27] Azzal a céllal késziilt, hogy ennek alapjan
sz€éleskorli konzulticiot rendezzenek, és megvitassadk a polgari jog és kereskedelmi jog
terliletén lehetséges alternativ vitarendezés alkalmazasaval kapcsolatban felmeriild jogi
kérdéseket.

Az Europai Tanacs kezdeményezésére a Bizottsag a késObbiekben is aktivan foglalkozott a
vitdk rendezésének egyes részteriileteivel. Felhivta a tagallamokat, hogy segitsék a
fogyasztovédelmi szervezetek ¢és a szakmai, gazdasagi szervezetek kozotti azon
egylittmiikodést, amely hozzajarul a vitdk peren kiviili rendezését szolgaldo 0j rendszerek
1étrejottéhez. Javasolta tovabba, hogy a tagallamok tdmogassak egy olyan nemzeti un.
kontakt-pontok létrejottét, amelyek kozosségi szinten adnak tdjékoztatast a hataron atnyalod
igyekkel kapcsolatos, peren kiviili megoldasi lehetdségekrdl, s ehhez technikai segitséget is
nyujtsanak.[28]

A legfontosabb cél az volt, hogy az alternativ vitarendezési forumokat a tagallami hatdrokon
tulnytlo vitak rendezésére is alkalmassé tegyék. A belsd piac jellemzden a pénziigyi termékek
terén is nagy valasztasi lehetOséget nydjt a fogyasztok szamara. Természetszeriileg megnd
ezzel a kiilfoldi szolgaltatoval kapcsolatba 1€p0 tigyfelek és igy a hatdron atnyulo szolgaltatast
igénybe vevok szama. Az ilyen szolgéltatasokkal kapcsolatos vita rendezésekor, a gyorsabb és
olcsobb nem-birdi vitarendezés valasztisa esetén, altalaban a szolgaltatd székhelye szerinti
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orszag forumahoz kell fordulni. Igy, ha a fogyasztonak a lakohelyén kiviil igénybe vett aruval
vagy szolgaltatassal kapcsolatban panasza mertil fel, elvileg a forgalmazé (gyarto), illetve a
szolgaltatd székhelye szerinti orszag illetékes forumat kellene megkeresnie. Ezt azonban
szamos koriilmény akadalyozhatja, példaul nyelvi nehézségek, az eljaras részletes szabalyai
ismeretének hidnyai. Ezért jott [étre 2001 oktdberében a tagallamokat, valamint Norvégiat és
Izlandot magaban foglal6 EEJ-Net (Europen Extra-Judicial Network),[29] amelynek célja a
fogyaszt6éi panaszok peren kiviili rendezésének eldsegitése. Ennek keretében az egyes
tagallamokban felallitott ,,clearing-house”-ok feladatava valt, hogy a tagdllam hatarain
tulnyuald panaszaval hozzajuk forduldé személynek segitséget, informaciét nyujtsanak,
megtalaljdk a panasza rendezéséhez sziikséges megfeleld peren kiviili vitarendezési
forumot.[30] Minden résztvevé kijelol egy ilyen informacios és segitségnyujtasi
kontaktkdzpontot, egy-egy orszagon beliil valamennyi panaszt ez az egyetlen kdzpont kezeli.
Célja, hogy novelje a fogyasztok bizalmat, a hatdron atnyalo vitdk megoldésara egyszerd,
nem koltséges, és hatékony eszkozt kinalva. A Halézat révén a fogyasztd segitséget kap a
panasz azon vallalkozas szerinti allam peren kiviili rendezést szolgald rendszeréhez torténd
benyujtasahoz, amelytél az arut vagy szolgaltatast vasarolta.[31] Igy tehat a panaszos
fogyasztonak elegendé a tagallaméaban miikodo segité forumhoz fordulnia, amely ugyan nem
jogosult a vitaban donteni, de felvilagositast ad, ¢és sziikség esetén tovabbitja a fogyasztd
beadvanyat a joghatosaggal rendelkez6 forumhoz.

A halozatot kiegésziti a hasonlé céllal, 2001 februarjaban 1étrehozott FIN-Net,[32] amely nem
mas, mint az EU-tagallamokban, valamint Izlandon és Norvégidban mikodo, pénziigyi piaci
szolgaltatdsokkal kapcsolatban felmeriilé fogyasztdi panaszok rendezésére jogosult, nem-biroi
(alternativ) vitarendezési forumok egyiittmiikodési halozata. Mar tobb mint 40 nemzeti taggal
rendelkezik az Eurdpai Gazdasagi Térségre kiterjedden. Hasonléan az EEJ-Net-hez, szintén
hatarokon atnyuld, de pénziigyi szolgéltatasokkal Osszefiiggd panaszokkal foglalkozik. Ilyen
esetekben tehat a legkozelebbi, a fogyasztd valasztasa szerinti forumhoz[33] lehet fordulni.
Az igy felkeresett FIN-Net tag, bar nem jogosult eljarni a vitdban, de teljes korti informéaciot
nyujt a kiilfoldi forum eljardsi szabdlyairdl, és sziikség szerint tovabbitja a megkeresést a
joghatdsaggal rendelkezd forumhoz. A fogyaszto tehat kapcsolatba 1€phet a sajat tartdzkodasi
orszagaban 1évo reklamacios irodaval. Lehetdség van arra is, hogy a szerz6dés nyelvén vagy a
szolgaltatoval vald kapcsolattartdsban hasznalt nyelven nyujtsdk be a panaszt, nem kell azt az
eljarni jogosult forum nyelvén megfogalmazni.[34]

A FIN-Net tagok hatékony egyiittmiitkddése biztositja, hogy a panaszok gyorsan, hatékonyan
¢s megfeleld szakmai alapon keriiljenek elintézésre. Csak olyan férumok lehetnek a tagjai,
amelyek megfelelnek a fogyasztéi jogvitdk birdsdgon kiviili rendezésére hataskorrel
rendelkezd testiiletekre vonatkozé elvekrdl szolo — fentebb részletezett - 98/257/EK bizottsagi
ajanlasban foglaltaknak.

Az Europai Unid informacids halozatanak részét képezi az elobbiek mellett az an. ECC-
Net[35] (Euroguiechets) is, a fogyasztok és a Bizottsag kozott allo szervezet, amelynek
feladata a belsd piac adta lehetdségek legjobb kihasznéalasanak tdimogatasa, illetve a Bizottsag
folyamatos tajékoztatasa a piac aktualis problémairdl. Torténelmi fejlodését tekintve az 1991-
ben felallitott Euroguichet halézat és az EEJ-Net 6sszevonasaval jott 1étre, igy alakult ki az
Eurdépai Fogyasztoi Kozpontok Haldzata, amelyet a tagallamok és az Eurdpai Unio kozdsen
finansziroznak. A kozpontok feladata, hogy segitséget nyljtson az eurdpai fogyasztok
szdmara a belsd piac miikodésének jobb megértésében, a benne rejld lehetdségek
kihasznalasdban, valamint hogy tanacsokat adjon a felmeriild problémak megoldasara,
kiilonosen olyan esetekben, amikor hataron atnyuld vasarlasokrdl van sz6.[36] A Bizottsag
célja, hogy minden tagallamban j6jjon létre egy ilyen kozpont, és a fogyasztok olyan
biztonsagban érezzék magukat kiilfoldi vasarlasaik soran is, mintha otthon volnanak.
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Szinte valamennyi Eurépai Uniods tagallamban, valamint Norvégidban és Izlandon mitkddik
Eurdpai Fogyasztoi Kozpont. Nem beszélhetiink azonban arrol, hogy egységes gyakorlat vagy
rendszer alakult volna ki abban a tekintetben, hogy a kozpontok milyen keretek kozott
mukodjenek. Vannak olyan orszagok, ahol civil szervezetek mellett tevékenykednek a
Fogyasztoi Kozpontok, mig mashol a hatosdgok miikodtetik 6ket. Mindez azonban nem
befolyasolja a halozat miikodését, mert az egyes Fogyasztdi Kozpontok feladatukat onalldan,
a hattérintézménytdl fliiggetleniil latjak el.[37] A hataron atnyuld vasarlas korlatjat jelenti
tobbek k6zott az a tény, hogy a fogyasztoknak nincs olyan bizalmuk a mas tagorszagok eladoi
irant. A fogyasztok tobb mint fele ugy véli, hogy a kereskeddk a kiilonb6zd tagallamokban
kevésbé veszik  figyelembe a  fogyasztovédelmi  torvényeket, mint a  sajat
orszagukban.[38] Problémat okoz ezen kiviil az is, hogy nincsenek tudataban az igénybe
vehetd forrasoknak és timogatasnak, az europaiak kétharmada ugyanis nem tudja, hol kaphat
tajékoztatast és tanacsot a hataron atnyulé vasarlasra vonatkozoéan.[39]
A mar megtortént hatdron atnyaldé fogyasztdéi panasz esetében a gazdalkodd szervezet
sz€khelye szerinti vitarendezési forum jar el, e tagallam anyagi jogat és eljarasi szabalyozasat
alkalmazva. A fogyasztonak az idegen allam féoruméhoz forduldsbol adodo nehézségeit a sajat
nemzeti koordinal6 allomasa segiti, illetve vallalja 4. Mindez azt jelenti, hogy egy kiilfoldi
vasarlassal, szolgaltatassal kapcsolatos panaszbejelentést megteheti a fogyasztdé a nemzeti
Fogyasztoi Kozpontban, ahol a panasz angol nyelvre torténd forditasat kovetden megkiildésre
keriil a leforditott anyag a masik tagallam Fogyaszt6éi Kozpontjaba. A gazdalkodo szervezet
székhelye szerinti tagallam irodaja egyrészt kozvetlenil megkereséssel fordulhat a
gazdalkodd szervezethez. Ha a megkeresés eredményes, altalaban nincs sziikség tovabbi
1épésekre, és a fogyasztdi panasz rendezése eredményesen zarul. Amennyiben nem vezet
eredményre, tajékoztatast nyljt az igényérvényesitési lehetdségekrdl, kiilonds tekintettel az
alternativ vitarendezési eljarasokrol, valamint azok feltételeir6l, mely a hazai Fogyasztoi
Koézponton keresztiil jut el a panaszoshoz. A fentiekbdl kdvetkezik, hogy az ismertetett eljaras
irasbeliségen alapul. A fogyasztok személyesen vagy irasban (ez lehet elektronikus és
hagyomanyos levél is) fordulhatnak a Fogyasztoi Kozponthoz, de konkrét megkeresés esetén
- els@sorban a forditasi feladatok miatt - elengedhetetlen az irasos forma.[40]
I11. Az Eurdpai Unio egyes tagallamainak gyakorlata
A tagallamokban kialakitott birosdgon kiviili eljarasokra jellemzd, hogy tagallamonként
jelentds mértékben eltéréek. A birésagon kiviili rendszerek 1ényege szamos tagorszagban az,
hogy alternativaként szolgaljanak a birdsagi eljaras mellett, vannak azonban olyan orszagok,
ahol a birdsagi eljarast megel6zd, vagy azt kiegészitd eljarasként miikodnek. Az alternativ
modszerek csaladjaba alapvetden az arbitracid (dontdbiraskodas), a tandcsadas, a kozvetités
(mediécid), a békéltetés, a panaszeljaras és a targyalds tartozik. Koz0s sajatossag, hogy a
modszerek alkalmazasa a felek onkéntes részvételén alapul. A legfontosabb kiilonbség a felek
dontési autondmiajaban van. Az arbitracid soran a konfliktus megoldasdban az arbitrator
hozhat dontést, a tanacsadas sordn a tanadcsadd megoldést javasolhat, a kozvetités soran pedig
a kozvetitd dontést nem hozhat és megallapodast sem javasolhat.[41]Alapvet6en harom eltérd
modszerii vitarendezés kiilonboztethetdé meg:
1. akozvetités, vagy mediacid, ahol egy fliggetlen harmadik személy segit megoldani a felek
kozotti vitat, de a megegyezést nem erdszakolhatja ki,
2. az ombudsmani rendszer, ahol a szolgéltatokkal szemben ombudsman védi a fogyasztokat,
valamint
3. a békéltetés, ahol altalaban testiilet ad megoldasi javaslatokat a felek szdmara a vitas
tigyben.[42]
Egységes kozOsségi gyakorlat tehat nincsen. Az alkalmazott lehetségek tekintetében
kiilonbség van abban a vonatkozasban is, hogy milyen szervezeti forma milkddtetése alatt
allnak. Vannak orszagok, ahol a kozponti allamigazgatdsi hatosdg feladata a fogyasztoi
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panaszok intézése.[43] Mashol, ahol nincs ilyen hataskor kozponti allamigazgatasi hatosag, a
panaszok intézésére decentralizalt, un. jogvita bizottsagok miikodnek,[44] amelyek miikodése
¢és célja hasonld a skandinav rendszerhez azzal a kivétellel, hogy ezek nem allami igazgatasi,
hanem maganszervek. Jelentds szerepet kapnak tovabba a valasztott birdsagi rendszer
keretében rendezett fogyasztoi jogvitak is.[45] Az ombudsmani rendszer, amelynek
valamilyen forméja szinte minden nyugati orszagban muikodik, els6sorban az allampolgarok
¢és a kozhivatalok, hatdsdgok kozotti vitdk elintézésére hivatott, amelyet egyre elterjedtebben
hasznalnak a maganszektorban is.[46] A fogyasztoi jogvitak rendezésére szolgald békéltetd
testiiletek tehat az alabbi szervezeti, szervezési formakban jonnek 1étre:

1. a kozponti allamigazgatds keretein beliil €s szervezeteként mikodo testiilet, melynek
jellegzetessége, hogy allami dontés keletkezteti ¢€s fenntartasat allami koltségvetés
finanszirozza,[47]

2. nem allami békélteto testiiletek, melyek kiillondsen egy adott szektorban felmeriilé jogvitak
rendezésére hoznak létre sajat békéltetd rendszert altalaban a kamardk vagy egyéb
koztestiiletek mellett, melynek koltségeit a kamarak viselik.[48]

Kiilonbségek mutatkoznak abban is, hogy a féorum tagjait hogyan jel6lik ki, tobb tagbol allo
testiilet esetén altalaban fogyasztovédelmi szervezetek és a pénziigyi szolgéltatok is
képviselve vannak; illetve a szakmai szervezetek részvételére milyen rendszert hoznak 1étre,
alland6 vagy eseti képviseleti rendszert. Az eljarasban meghozott dontés joghatasa
vonatkozasdban is eltérdek a tagdllamok szabalyai. Egyes eljardsokban a dontésnek nincs
kotelezo ereje, az csak ajanlas jellegii, mas esetben viszont csak a pénziigyi szolgaltatéra vagy
mindkét félre kotelez6.[49]

1. Hollandia

A valasztott birdsagi rendszeren kiviil szdmos lehetdség van Hollandidban a birdsadgon kiviili
vitarendezésre, amelyek koziil a kotelezd tandcsadas és a kozvetités a legfontosabbak. A
kormanyzati eljarasokkal kapcsolatos panaszokkal a (nemzeti parlament altal kinevezett)
nemzeti ombudsmanhoz lehet fordulni. A nemzeti ombudsman vizsgalatot indithat,
megalapozottnak vagy megalapozatlannak itélheti a panaszt, nem koételezo erejii hatarozatot
adhat ki egy adott iigyben, és éves jelentésében kozzéteheti ajanlasait. A kereskedelmi
szervezetek altal benyujtott egyéb kereskedelmi panaszokkal a maganjogi ombudsman
foglalkozik. A legfontosabb maganjogi ombudsman a panaszok szamat tekintve a biztositasi
ombudsman. Sajatos jellemzdjiilk, hogy ugy avatkoznak be a vitdba, hogy elOszor
megprobalnak kozos megoldast taldlni, majd a vita rendezésére nem kotelezd erejii
hatarozatot hoznak. Kotelezd erejii hatarozatot a Bérlok Panaszbizottsaga hoz az allami
lakasok bérlésérdl szolo torvénnyel Osszefliggd vitdkban (példaul a karbantartassal, a fiités és
az aramszolgaltatas dijaval, a visszatéritéssel kapcsolatban).

A Fogyasztoi Panaszbizottsag Alapitvany (SGC) nemzeti hatokorrel rendelkezd, bejelentett
altalanos keretrendszer, amelynek feladata 30 olyan dgazati panaszbizottsag létrehozasa és
fenntartasa, amelyek az Alapitvany égisze alatt miikodnek. A panaszbizottsagok tulajdonsaga,
hogy mindkét félre kotelezd erejli hatdrozatokat hoznak. Az adott panaszbizottsag
hataskorének alapjat a panaszbizottsagban részt vevd kereskedelmi szervezetek tagjai altal
alkalmazott szallitdsi feltételek képezik. Ezek a feltételek tartalmazzdk azt a kikotést,
miszerint a fogyasztok a szallitoval kapcsolatos vitdjukat rendes birdsag helyett
panaszbizottsag elé vihetik. A maganjogi ombudsmanokhoz hasonldan a panaszbizottsagok is
csak a szakteriiletiikhoz tartozd panaszokkal foglalkoznak, és természetesen olyan
kérdésekkel, amelyekkel még rendes birosaghoz nem fordultak.

A birésaghoz fordulds el6tt a felek minden esetben megkisérelhetik maguk rendezni
konfliktusukat. Ez fliggetlen segitoként miikodd kozvetité tamogatasaval is lehetséges. A
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kereskedelmi kozvetités a biintetdjogi rendszer alkalmazasi korén kiviil esé csaknem minden
konfliktus esetében lehetséges.

A panaszbizottsagok hatarozata mindkét félre nézve kotelezd, amely ellen fellebbezésnek
nincs helye. A hatarozat feliilvizsgalatdnak egyetlen modja, ha a megkiildésétdl szamitott két
honapon beliil rendes birdésaghoz benyujtjak. A holland Polgari Torvénykonyv[50] szerint
azonban a bird csak kis mértékben vizsgalhatja feliil a hatdrozatot. Ez azt jelenti, hogy a bird
csak akkor nyilvanitja semmissé a kotelezd erejli hatarozatot, ha az tartalmat vagy
meghozataldnak maddjat tekintve az adott koriilmények kozott — ésszerti és tisztességes
rendelkezések szerint — elfogadhatatlan. A panaszbizottsdg hatarozatat tehat a birdsagok csak
akkor utasithatjak el, ha az figyelmen kiviil hagyta az eljarasjog alapelveit, mint példaul
mindkét fél meghallgatashoz vald jogat.

Ha a szallité egy kotelezO hatdrozatnak nem tesz eleget, a kereskedelmi szervezet garantalja,
hogy tagjai a kotelez6 hatarozatnak megfelelden jarnak el. Az ilyen garancia azzal jar, hogy a
kereskedelmi szervezet atvallalja a panaszbizottsdg altal a tagjara rott kotelezettséget,
amennyiben a szoban forgd tag onként nem tesz eleget a kotelezettségnek, és a hatarozat
megkiildésétdl szamitott két honapon beliill nem fordul rendes birésaghoz a hatarozat
feliilvizsgalata céljabol. Ez a teljesitési garancia biztositja a panaszbizottsag altal hozott
hatarozatok végrehajtasat.

A kozvetitési eljarast kovetden 1étrejott megallapodas nem rendelkezik a jogerds hatarozat
erejével az ugyanis a holland Polgari Torvénykonyv szerinti megéllapoddsnak mindsiil. A
felek azonban konnyen kozjegyzOi okiratba foglaltathatjdk megallapodasukat, igy az
ugyanugy végrehajthato, mint a nemzeti jog szerinti itélet. Ha a kdzvetitési megallapodas ugy
jott létre, hogy a felek a bird javaslatara vették igénybe a kozvetitést, az egyezségi
megallapodast a birosag itéletben megerdsitheti.

Mivel a bir6sagon kiviili vitarendezés a szokasos birdsagi eljaras alternativaja, a hatarozatok
ellen birosagi fellebbezésnek nincs helye. Mindazonaltal az alternativ vitarendezési eljaras
alatt és azt kovetden is altalanos birésaghoz lehet fordulni az adott tiggyel.

2. Olaszorszag

A fogyasztoi ligyekkel foglalkozd bekéltetd testiilet 1993-t6l miitkodik a Milandban taladlhato
Kereskedelmi Vdlasztottbirésag alosztadlyaként. Hataskorébe tartozik minden olyan
szolgaltatd és fogyasztd kozotti vitdas kérdés megoldasa, amely a turizmussal, a
kereskedelemmel, az épitdiparral, a kézmiiiparral és az ingatlanpiaccal kapcsolatban meriil fel
a felek kozott. 1999 ota az elektronikus kereskedelemmel Osszefliggd jogvitdk esetében is
eljar.

Mikodése hasonlosagot mutat a hazai békélteto testiiletével. Ennek megfeleloen eldzetesen
felallitanak egy listat, a tagokat pedig az emlitett szektorok legjelentdsebb szolgaltatoi,
valamint a fogyasztovédelmi szervezetek jelolik, akiket tovabbi békéltetdk vagy kozvetitok
egészitenek ki (tobbnyire nyugdijazott tisztviselok, birdk, jogaszok). A konkrét eljarasban egy
tagot jelol a fogyasztd, egyet a szolgaltatd, plusz egy tagot a Valasztottbirosag. Az eljarés
célja, hogy mindkét fél szamara kedvezdé dontés sziilessen a kis perértékii vitas tigyekben. Az
eljaras népszeriiségének egyik oka annak gyorsasaga, altalaban 45 nap alatt sikeriil azt
befejezni.

Az eljaras soran megsziiletd végzés — eltérden a magyar rendszertél — nem tekinthetd
hatarozatnak, olyan hatdsa van, mintha a felek szerzodést kotottek volna. Eszerint ha
barmelyik fél megszegi azt, akkor ugy kell tekinteni, mintha szerz6désszegést kovetett volna
el, s annak jogkdvetkezményeit lehet vele szemben alkalmazni.[51]
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3. Spanyolorszag

Az alternativ vitarendezési eljarasok kozil a spanyolok a békéltetést, és a valasztottbirosagi
eljarast alkalmazzak. A Spanyol Nemzeti Bank feliigyelete ala tartoz6 hitelintézetek, valamint
pénzvaltod irodék szolgaltatasaival kapcsolatos fogyasztdi panaszok kezelése pedig a Spanyol
Nemzeti Bank szervezetén belil mikddd Servicio de Reclamaciones feladata. Panaszt
barmely természetes vagy jogi személy benyujthat a bekovetkeztétdl szamitott 6t éven beliil,
de ennek eldzetes feltétele annak bizonyitdsa, hogy mar irdsban megkisérelte rendezni a
problémat az adott hitelintézettel. Akkor nyujthatd be, ha a hitelintézet visszautasitotta a
panasz intézését, vagy a hozott dontés nem -elfogadhaté az ligyfél szamara, vagy a
benyujtastél szamitott két honapon belill nem zarult le az iigy. A panasz alapjaul
szolgalhatnak a jogszabalyok, az altalanosan elfogadott banki gyakorlat, de akar a felelds és
tisztességes mukodés érdekében elvarhatd banki magatartas megsértése is. Az illetékmentes
eljards soran mindkét fél kifejtheti véleményét, indokolt jelentéssel zarul, végrehajtasi
rendelkezés nélkiil. A dontés tehat kotelezd, és nem fellebbezheté meg, ugyanakkor, ha a
benne foglaltak nem teljesiilése egyben jogsértést is jelent, akkor a Spanyol Nemzeti Bank
megteszi a sziikséges intézkedéseket.[52]

4. Svédorszag

Tobbféle peren kiviili eljaras 1étezik Svédorszagban, ezek kozott néhanyat torvény ir eld, mig
masok két vagy tobb maganjogi személy vagy testiilet megallapodasan alapulnak. A kotelezd
eljarasok koziil a legfontosabb az Orszagos Fogyasztdi Panaszbizottsag, mint allami testiilet
altal lefolytatott eljaras. Az 1968 ota a Beliigyminisztérium érdekkorében miikodo fiiggetlen
koztestiilet. A Bizottsag kizardlag a vallalkozésok és a fogyasztok jogvitdit vizsgalja, a
fogyasztd kérésére. A testiilet szervezetének élén elnok, alelndk és az igazsagért felelds
igazgat6 all. Eldiras, hogy az elnok és az alelnok csak jogi végzettségii, birdi tapasztalatokkal
rendelkezd személy lehet, akiket a kormany nevez ki. Mellettiik tobb mas jogasz, féleg biro
tevékenykedik, akik a tandcs elndkeiként jelennek meg az adott eljards soran, akik -
ellentétben az elnokkel és az alelnokokkel — nem f6allast alkalmazottai a testiiletnek, és
ugyancsak a kormany nevezi ki 6ket két éves idotartamra. Mellettiik tevékenykedik tobb mint
200, az elndk altal harom évre kinevezett tag, akik valamely specidlis teriilet elismert
szakemberei. Ok képviselik egyrészt a fogyasztd szervezeteket, masrészt a szolgaltatok
szervezeteit. Munkajukat és az elnok munkajat segiti az évente két alkalommal iilésezd
Tanacs, melynek elndke a testiilet elndke, tagjai a Fogyasztovédelmi Ugyndkség Igazgatodja —
aki egyben a fogyasztovédelemért felelds ombudsman -, illetve a Svéd Kereskedelmi
Szovetség igazgatdja is. Maga a testiilet osztdlyokra bomlik, amely osztalyok egy teriiletre
specializaloédnak, példaul a bankiigyekkel, biztositdsokkal kapcsolatos osztaly. A kiilonféle
bizottsagok tevékenységi kore némileg eltérhet egymastol, de altalanossagban véve
elmondhatd, hogy a szembenalld felek — példaul a biztositotarsasag és a kotvénytulajdonos —
kozotti vitdk rugalmas €s partatlan rendezésére torekszenek. A biztositasi dgazatban tobb
bizottsag feladatai kozé tartozik, hogy a biztositasi esetekre egységes rendezési megoldast
dolgozzon ki, igy csokkentse a felmeriild jogvitdk szamat. A bizottsagokat elsGsorban
kiilonboz6 vallalatkozi megallapodasok Utjan hoztak létre, azonban létrehozoiktol teljesen
fiiggetleniil miikodnek. Néhany kivételes esettdl eltekintve az eljarast irasban folytatjak le.
Ennek soran barmelyik félnek lehetdsége van arra, hogy konzultaljon képviseldjével vagy
segitdjével, akiknek személyére nézve nincs semmilyen konkrét kikotés.

A testiilet egyrészt békéltetd testiiletként funkcional, ahol az egyes eljaré tandcsok a vitds
igyeket egyezség létrehozasaval kisérlik meg megoldani. Mdasrészt a testiilet munkatarsai
jogsegély szolgalatot milkddtetnek. Ennek keretében a fogyasztok, szolgaltatok és a nagyobb
vallalatok alkalmazasdban allo6 fogyasztovédelmi tanacsadok telefonon jelezhetik, ha
barmilyen problémajuk van, segitséget, tanacsot, informaciot kérhetnek tdliik. A rendszer
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elénye, hogy ezzel gyakran a békéltetd eljaras meginditasa el6tt eldsegitheté a felek
megallapodasa, az egyezség 1étrejotte, ezzel pedig a vitas kérdés rendezése is. A felek elott
ugyanakkor az eljaras barmely szakaszaban nyitva all a bir6sagi igényérvényesités lehetosége.

Az eljaras sordn sziileté hatdrozat ajanlas jellegili, nincs kotelezd ereje. Szemben a birdsagi
itéletekkel és végzésekkel, a hatarozatok végrehajtdsa nem kotelez6. Amennyiben azonban a
vallalkozas kotelezi kereskedelmi szervezetét arra, hogy a hatarozattal 6sszhangban jarjon el,
a polgari jog szerint szankcioval sujthato, példaul a szervezetbdl valo kizarassal. Miutan
Svédorszagban a peren kiviili vitarendezés a szokdsos birdsagi vizsgalat alternativdja, a
hatarozatok nem fellebbezhetok meg a birdsagon. Mindazonaltal valamely peren kiviili
vitarendezést folytato testiilet hatarozata nem akadalya az eljardsnak, vagyis lehetség van
ugyanabban az iligyben peres eljarast kezdeményezni a rendes birdsagnal, az alternativ
vitarendezés eljaras elétt vagy utan. Amennyiben a peren kiviili vitarendezést folytato testiilet
hatarozathozatalat kovetden nyujtjdk be a keresetet, szokdsosan a vitarendezd testiilet
nyilatkozatat valamilyen modon belefoglaljak az eljarasba.

A vitdk gyorsan és olcson rendezhetdk, az eljaras iddtartam ugyanis 4 hoénap altaldban,
koltségvonzatait pedig az allami koltségvetés fedezi, a felek igy koltségek, dijak nem
terhelik.[53]

5. Nagy-Britannia

A Nyugat-Eurdpai orszagoktol eltéréen Nagy-Britannidban ombudsmani rendszert alakitottak
ki. Ennek 1ényege, hogy az ombudsmanok egy személyben jogosultak az iigy érdemét érintd
kotelezd dontést hozni, méghozza a kiilonbozd szolgaltatisok egy-egy csoportjara
specializalédva. Elsdként 1981-ben keriilt sor a Biztositasiigyi Ombudsman tisztségének
megteremtésére. Ezt kovetéen 1993-ban 14 ombudsman megalakitotta az un. Brit és Ir
Ombudsmanok Tarsasagat. A tagsag feltétele az volt, hogy a Tarsasdg altal meghatarozott
kritériumok teljesiiljenek. Az egyik legfontosabb feltétel a fiiggetlenség, attol a szervezettdl,
amely az adott ombudsmani tisztséget felallitotta, illetve anyagilag finanszirozza.
Biztositasdban nagy szerepet jatszik az ellendrzés, amely megosztva, két szerv hataskorébe
tartozik. Az Gn. Tandcs feladata az, hogy az ombudsman miikddését és kiadasait ellendrizze,
az un. Testillet pedig bevételeit, koltségvetését ellendrzi. Maga az ombudsman
tevékenységével kapcsolatban a Tanacsnak felelds.

A masodik feltétel a hatékonysag, amely a tisztség el6tt indithatd eljarasokra vonatkozik.
Tovéabbi kritérium a tisztességes és jogszabalyoknak megfeleld eljarasi rend kidolgozasa,
valamint a kozjogi feleldsségre vonhatdsag érvényesitésének megteremtése. Amennyiben
valamely ombudsmanként miikodé szerv az emlitett négy feltétel mindegyikének
maradéktalanul eleget tesz, akkor lehet a Tarsasag teljes jogl, szavazati joggal rendelkezd
tagja. A jelentkezOket a mandatumvizsgald Bizottsag hallgatja meg, illetve dont a tagsag
elnyerésérol.

A hatalyos ombudsmani rendszerre jellemz6,[54] hogy fokozatosan termék—specifikussa
valik, vagyis az ombudsman hataskore nem egy-egy specidlisszolgaltatoi korhoz kapcesolodik,
hanem egy-egy terméktipushoz, vagy szolgaltatasfajtdhoz. Ennek megfeleléen kiilon
ombudsman foglalkozik példaul az egészségiigyi szolgaltatasokkal, a bankiigyekkel, az
épitdiparral, vagy éppen a biztositasokkal.[55] A létrehozott Financial Ombudsman Service-re
(a tovabbiakban: Szolgaltatd) vonatkozd 1j jogszabalyok 2001-ben Iéptek hatalyba. A
Szolgalat igazgatosagit (board) a Financial Services Authority nevezi ki, mig az
ombudsmanokat a Szolgélat igazgatosdga jeloli ki. Az Un. chief ombudsman vezetésével
miikddik a bank, biztositasi és befektetési teriiletnek megfeleléen harom Un. principal
ombudsman, illetve 13 ombudsman. Hataskére gyakorlatilag minden pénziigyi piaci
szolgaltatasra kiterjed. Panaszt a természetes személyek és az évi egy milli6 fontnal kisebb
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forgalommal rendelkezd gazdasagi tarsasdgok nyujthatnak be. Az eljaras soran elOszor
egyezséget probalnak létrehozni a felek kozott. Ennek sikertelensége esetén keriil sor a
formalisabb masodik szakaszra, amely részletes vizsgalatot foglal magaban és ombudsmani
dontéssel végzodhet. A meghozandd dontés alapulhat jogszabalyi rendelkezéseken, de nincs
ahhoz kotve, ugyanis figyelembe vehet mas forrasokat is (példaul helyes tizleti gyakorlat,
etikai kodexek). A dontés a pénziigyi szervezetre nézve tartalmazhat kotelezést valamilyen
tevékenység végzésére, kartéritésre, vagy a kettd kombinacidjara. Lehetdség van tovabba a
fogyasztonal felmertild koltségek pénziigyi szervezet altal torténd megtérittetésére. A dontés a
pénziigyi szervezetre nézve kotelezd, de a fogyasztora nem, szamara nyitva all a birosagi ut.
V. Zaré gondolatok

Amint az lathato, az alternativ vitarendezési eljarasok lényege nem mas, mint a fogyasztoi
jogvitaban érdekelt felek kozotti megegyezés létrehozédsa. Olyan megoldas keresése, amely
valamennyi fél szamara kielégitd, hatékony, olcso, és konnyen érvényesithetd. A cél a
birdsagi eljarasok elkeriilése, az érintettek érdekeinek kozelitése. Mindez azonban csak ott
lehetséges, ahol ezek az eljarastipusok 1éteznek, és megfeleld mddon vannak miikodtetve. Az
Europai Unio fentebb ismertetett torekvései ezt a garanciat biztositjak, elésegitve a birdsagon
kiviili vitarendezési moddozatokhoz valé hozzajutds lehetdségét is. Hatékonysdgukat az
igénybevételiilk népszeriisége bizonyitja, amelynek eldsegitését fokozza a Kozdsséges beliil a
fogyasztdi jogok egyre célzatosabb ismertetése, a tudatos fogyasztova valas jelensége,
valamint a jogérvényesités eszkozeirdl vald széleskori tajékoztatas is.
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