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Az eurdpai online vitarendezési (OVR) platform mikodése

Statisztikai jelentés

2020. december

E jelentés az eurdpai online vitarendezési platform 2019. évi mU(kddéseérdl szél, az online
vitarendezésrél (OVR) szolo (524/2013/EU) rendelet 21. cikkében foglalt kotelezettségnek
megfeleléen. Bemutatja tovabba a Bizottsag altal a platform mukodésének javitasa
érdekében végrehajtott intézkedéseket. A platformon 2019-ben zajlott kiilonbozd
tevékenységekrél szold adatok elemzését tartalmazza.

Az OVR-platform felhasznaldbarat eszkozt biztosit a fogyasztok részére az online
vasarlashoz kapcsolédd panasznak a kereskedd felé torténd bejelentésére. Az Unio,
Liechtenstein és Norvégia teriletén jelenleg mikods, 468 mindségi alternativ vitarendezeési
(AVR) testllet tobbnyelv( nyilvantartasat tartalmazza. Ezenkivil mas fogyasztéi jogorvoslati
lehet&ségekrdl is tajékoztatast kinal.

Az OVR-platformon kozzétett AVR-szervezetek szama
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2019-ben 2,8 milliéan keresték fel a platformot, ami atlagosan havi 200 000 egyedi
latogatot jelent.

Latogatasok az OVR-platformon 2019-ben (egyedi latogatdk)
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2019. julius 24-én a kovetkez6 modositasok kertltek bevezetésre az OVR-platformon:

(1) A latogatok elvégezhetnek egy onellenérzésre szolgald tesztet, amelynek segitségével
azonosithatjak a szamukra legmegfelel6bb jogorvoslati megoldast a konkrét tgylkben:
az OVR-platformon keresztll térténé panasz inditasa, a keresked6vel vagy egy Eurdpai
Fogyasztoi Kozponttal vagy kozvetlenil eqgy AVR-szervezettel valdo kétoldald
kapcsolatfelvétel. Ezaltal a fogyasztok jobban meg tudjak itélni, melyik megoldas a
legmegfeleldbb a problémajuk rendezésére.

(2) A fogyasztdk lehet6séget kapnak arra, hogy a kereskedével megosszanak egy
panasztervezetet, miel6tt azt hivatalosan benyujtanak, annak érdekében, hogy
megkiséreljék kdzvetlendl rendezni a vitat (az un. ,kdzvetlen megbeszélés” modul).

2019 végére havonta kozel 20 000 fogyasztd végezte el az dnellen6rzésre szolgald tesztet,
ami

a platformmal vald interakcidk szintjének négyszeres nodvekedését jelenti, ahhoz képest,
amikor a fogyasztok csupan panaszt nyujthattak be. Ennek eredményeként a platformon
hivatalosan benyujtott panaszok szama jelentésen csokkent, ami azt mutatja, hogy a
fogyasztok dontése szerint nem ez a legjobb Utja a problémaik megoldasanak.



Beadvanyok szama havonta 2019-ben
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A 7 legtobb panasszal érintett kiskereskedelmi agazat

2019-ben
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A panaszok szama a fogyaszto és a kereskedd orszaga szerint 2019-
ben
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Az OVR-platformon a panaszok 50%-a tobb orszagot is érint, amit a fenti grafikon
egyértelmlen mutat, mivel egyes orszagok esetében nagy kilonbség all fenn a fogyaszto
orszaga szerinti, illetve a keresked® orszaga szerinti panaszok szamaban.

A platformon hivatalosan benyujtott panaszok 83%-a a kereskedd szamara az AVR-eljaras
lefolytatasahoz valé hozzajarulds megadasara eldirt 30 napos hataridét kdvetéen
automatikusan lezarult. 11%-ukat elutasitotta a kereskedd, mig 49%-ukat valamelyik fél
visszavonta. Ennek eredményeképp csupan a panaszok 2%-a kerllt eqy AVR-testlilet elé.
Mindazonaltal, a panaszt benyujté (vagy kozvetlen megbeszélésben részt vevd) 0Osszes
fogyasztd korében zajlott felmérés soran a valaszaddk 20%-a allitotta, hogy a vitajukat a
platformon vagy azon kivil rendezték, és tovabbi 18%-uk valaszolta, hogy a kereskeddvel
folytatott megbeszéléseik folyamatban vannak.
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