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E jelentés az európai online vitarendezési platform 2019. évi működéséről szól, az online 
vitarendezésről (OVR) szóló (524/2013/EU) rendelet 21. cikkében foglalt kötelezettségnek 
megfelelően. Bemutatja továbbá a Bizottság által a platform működésének javítása 
érdekében végrehajtott intézkedéseket. A platformon 2019-ben zajlott különböző 

tevékenységekről szóló adatok elemzését tartalmazza.  

Az OVR-platform felhasználóbarát eszközt biztosít a fogyasztók részére az online 
vásárláshoz kapcsolódó panasznak a kereskedő felé történő bejelentésére. Az Unió, 

Liechtenstein és Norvégia területén jelenleg működő, 468 minőségi alternatív vitarendezési 
(AVR) testület többnyelvű nyilvántartását tartalmazza. Ezenkívül más fogyasztói jogorvoslati 
lehetőségekről is tájékoztatást kínál. 
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Az OVR-platformon közzétett AVR-szervezetek száma
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Látogatások az OVR-platformon 2019-ben (egyedi látogatók)

2019-ben 2,8 millióan keresték fel a platformot, ami átlagosan havi 200 000 egyedi 
látogatót jelent.  

 

2019. július 24-én a következő módosítások kerültek bevezetésre az OVR-platformon: 

(1) A látogatók elvégezhetnek egy önellenőrzésre szolgáló tesztet, amelynek segítségével 

azonosíthatják a számukra legmegfelelőbb jogorvoslati megoldást a konkrét ügyükben: 
az OVR-platformon keresztül történő panasz indítása, a kereskedővel vagy egy Európai 

Fogyasztói Központtal vagy közvetlenül egy AVR-szervezettel való kétoldalú 
kapcsolatfelvétel. Ezáltal a fogyasztók jobban meg tudják ítélni, melyik megoldás a 
legmegfelelőbb a problémájuk rendezésére.  

(2) A fogyasztók lehetőséget kapnak arra, hogy a kereskedővel megosszanak egy 
panasztervezetet, mielőtt azt hivatalosan benyújtanák, annak érdekében, hogy 

megkíséreljék közvetlenül rendezni a vitát (az ún. „közvetlen megbeszélés” modul).  

2019 végére havonta közel 20 000 fogyasztó végezte el az önellenőrzésre szolgáló tesztet, 
ami  

a platformmal való interakciók szintjének négyszeres növekedését jelenti, ahhoz képest, 
amikor a fogyasztók csupán panaszt nyújthattak be. Ennek eredményeként a platformon 
hivatalosan benyújtott panaszok száma jelentősen csökkent, ami azt mutatja, hogy a 
fogyasztók döntése szerint nem ez a legjobb útja a problémáik megoldásának.   
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Beadványok száma havonta 2019-ben

Panaszok Közvetlen megbeszélések Önteszt

14,8%

10,6%

6,2% 5,8%
4,1% 3,6% 3,1%

Légitársaságok Ruházati cikkek és
lábbelik

IKT-áruk Szállodák és más
üdülési

szálláshelyek

Elektronikai cikkek Lakberendezési
cikkek

Szabadidős cikkek
(sportfelszerelések,

hangszerek, stb.)

A 7 legtöbb panasszal érintett kiskereskedelmi ágazat 
2019-ben 



 
 
Az OVR-platformon a panaszok 50%-a több országot is érint, amit a fenti grafikon 
egyértelműen mutat, mivel egyes országok esetében nagy különbség áll fenn a fogyasztó 
országa szerinti, illetve a kereskedő országa szerinti panaszok számában. 
A platformon hivatalosan benyújtott panaszok 83%-a a kereskedő számára az AVR-eljárás 
lefolytatásához való hozzájárulás megadására előírt 30 napos határidőt követően 
automatikusan lezárult. 11%-ukat elutasította a kereskedő, míg 4%-ukat valamelyik fél 
visszavonta. Ennek eredményeképp csupán a panaszok 2%-a került egy AVR-testület elé. 

Mindazonáltal, a panaszt benyújtó (vagy közvetlen megbeszélésben részt vevő) összes 
fogyasztó körében zajlott felmérés során a válaszadók 20%-a állította, hogy a vitájukat a 
platformon vagy azon kívül rendezték, és további 18%-uk válaszolta, hogy a kereskedővel 
folytatott megbeszéléseik folyamatban vannak. 

*** 
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A panaszok száma a fogyasztó és a kereskedő országa szerint 2019-
ben

A fogyasztó országa A kereskedő országa


