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A békélteto testiiletek
Magyarorszagon gyors
és ingyenes vitarende-
zési forumként miikod-
nek a fogyaszto és

a vallalkozasok kozott
keletkezd vitak elrende-
zésére.

A hataron atnytlé euré-
pai vasarlasok soran
keletkez6 fogyasztoi vi-
tak megoldasara 2016
ota online platform
miikodik.

A Covid19-jarvany meg-
jelenésével el6térbe
keriiltek a belfoldi bé-
kéltetd eljarasokban is
az online megoldasok.

Az elektronikus békél-
teto eljaras magasabb
szintje, amikor mar
nemcsak az irasos kom-
munikacioé és az iratkiil-
dések zajlanak online,
hanem a felek meghall-
gatasa is videokonfe-
rencia alkalmazason
keresztiil torténik.

Tovabbi, jovébe mutato
1épés az online fogyasz-
toi vitarendezés eljara-
saban a mesterséges
intelligencia bevonasa
az iigymenet folyama-
taba.

ORSZAGGYULES HIVATALA
KOZGYUJTEMENYI ES KOZMUVELODESI IGAZGATOSAG
KEPVISELOI INFORMACIOS SZOLGALAT

BEKELTETES AZ ONLINE TERBEN

Ez az Infojegyzet "Az elérhetobb fogyasztovédelem érdekében
szitkséges torvények modositasarol” szolo, T/3517. szamu tor-
vényjavaslathoz késziilt és a békélteto eljaras elektronikussa vala-
sanak folyamatdt tekinti dat az online iratkiildésen, az online meg-
hallgatdson dat a mesterséges intelligencia alkalmazdsdaig a vita-
rendezés folyamatdaban.

A békéltetd testiiletek huszonot éves multra tekintenek vissza Magyar-
orszagon, rendeltetésiik kezdett6l az volt, hogy lehetdséget biztositsanak
a fogyasztok ¢€s a véllalkozasok kozotti vitas tigyek peren kiviili elinté-
zésére. Alternativ vitarendezési forumként miikddnek azota is azzal a
céllal, hogy a hozzajuk forduld, igazukat kereso felek egyezségre jussa-
nak egymassal. A rajuk vonatkozo szabalyokat a fogyasztovédelemrdl
sz016 1997. évi CLV. térvény (Fgyt.) tartalmazza.

A békélteto testiiletekhez hasonlo, alternativ vitarendezéssel foglalkozé
szervek az Eurdpai Unié minden orszagaban megtalalhatdak, szamuk a
négyszazat is meghaladja.

A BEKELTETO ELJARASOK EREDMENYEI

Vonzé az ligyfelek szdmara, hogy az iligyintézés atlagos iddtartama
a hosszabb birosagi eljarassal szemben egy—harom hénap, emellett a
szolgéltatds ingyenes, igaz viszont, hogy a testiilet dontése csak azokban
az esetekben kotelezd erejii az ligyben érintett vallalkozas szamaéra,
ha maga elézetesen Uigy nyilatkozott, hogy a békéltetd testiilet dontését
elfogadja és aszerint fog eljarni (2022-ben orszagos szinten a lezart 5580
ligybdl 35 volt ilyen). Ennek hidnydban a testiilet csak ajanlast tehet
(1437 esetben ez tortént), ennél joval gyakrabban azonban a felek meg-
allapodasaval, egyezséggel végzddott az eljaras (2674 eset) (MKIK Be-
szamol6 2022).

A békéltetd eljaras meginditdsanak feltétele, hogy a feleknek elézetesen
meg kell kisérelniiik rendezni a koztiik fennallo vitat, s csak ennek a
dokumentumokkal igazolt sikertelensége esetén fordulhatnak a Buda-
pesten €s minden megyében miikodo békeéltetd testiiletek egyikéhez.

2011-ben az 4ltalanos békéltetd testiiletek mellett felallt a Magyar Nem-
zeti Bank feliigyelete alatt a kiilon Pénziigyi Békéltetd Testiilet is. Ez az
intézmény a fogyasztok pénziigyi targyu, dontéen a bankokkal, hitelin-
tézetekkel és biztositokkal szemben keletkezd jogvitai esetén nyujt
lehetdséget peren kiviili megegyezésre. 2022-ben az eléjlik keriild igyek
koziil ugyan tizbdl hét esetben kiilonb6z6 okok miatt megsziintették az
eljarast (nem sikeriilt az egyezség, vagy a feleknek még a békéltetd
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targyalas el6tt sikeriilt megéllapodniuk egymas-
sal), a fennmarado esetekben szinte kizardlag
egyezséggel zarultak az ligyek, kotelezésre csak
Ot, ajanlasra harom alkalommal keriilt sor (PBT
Eves jelentés 2022).

AZ ELSO ONLINE VITARENDEZESI
SZOLGALTATASOK

Az online kereskedelem az elmult évtizedben
ugrasszerl fejlodést mutatott, és a vasarlasok
egyre nagyobb aranyban 1épték at az orszagha-
tarokat is.

A hatarokon atnyul6 kereskedelem soran jelent-
kezd fogyasztdi vitdk esetén a békéltetésnek
mas modjat kellett biztositani, amely miikodo-
képes akkor is, ha a felek nem beszélik egymas
nyelvét és nagy kozottiik a tavolsag.

Erre kinalt megoldast 2013-ban az Eurdpai Par-
lament és a Tanacs rendelete (524/2013/EV),
amely el6irta egy k6z0s eurdpai online vitaren-
dezési platform felallitasat. A platform 2016-
ban kezdte meg miikodését azzal a céllal, hogy
az Eurdpai Unio6 (valamint Norvégia, Izland és
Liechtenstein) fogyasztoi rajta keresztiil rendez-
hessék esetleges vitaikat — dontden irasban —
egy masik tagorszagban székeld kereskeddvel.
(Egyes online portalok eddigre mar tobb éves
tapasztalattal rendelkeztek a teljesen online vi-
tarendezés terén, mint az eBay, a Cybersettle,)

Az eurdpai vitarendezési portdlon keresztiil a
feleknek 90 napon beliil kell megéllapodniuk;
s ha ez nem sikeriil, bevonhatnak a folyamatba
egy békéltetd testiiletet azok koziil, amelyeket
a portal szamukra felkinal.

Az eltelt hét évben Magyarorszagrol tobb mint
16 000 esetben fordult fogyasztdo a portalhoz,
s majdnem ennyi, tobb mint 14 500 esetben volt
magyar vallalkozds a mas unids orszagbodl
érkez0 panasz cimzettje (a naprakész statisztika
az Eurépai Bizottsag online vitarendezés
oldalan talalhato).

Hasonl6 eurodpai online vitarendezési szolgalta-
tast a pénziigyi vitak esetében is felallitottak
FIN-NET néven.

Békéltetés az online térben

AZ ONLINE VITARENDEZES ELTERJEDESE
A COVID-JARVANY IDEJEN

A Dbelfoldi békeéltetd eljarasok 2020 elott
tovabbra is a hagyomanyos médon zajlottak.
A vitarendezési eljaras csucspontjat a meghall-
gatas jelentette, amelyen a felek személyesen
megjelenve, a békéltetésben eljard szakember
jelenlétében megprobaltak egyezségre jutni
egymassal.

A személyes meghallgatast azonban a 2020-
ban kitort jarvany, illetve a nyoméaban hozott
ovintézkedések lehetetlenné tették. A testiile-
teknek nem volt kidolgozott eljarasrendjiik
ilyen esetekre, mindenesetre attértek az iras-
beli tigyintézésre, mert ezt az Fgyt. (29.§ (7))
lehetévé tette. Ev végére pedig az iigyfelek
mar a bekeltetes.hu oldalon keresztiil is bead-
hattak iigyinditasi kérelmiiket.

2021. januér 1-jétél — egy térvénymodositas-
nak koszonhetéen — a békélteto testiiletnek mar
a hivatali kapun keresztiil kellett tartaniuk
a kapcsolatot a wvallalkozasokkal, s ha a
fogyasztd Ggy kivanta, vele is (MKIK Besza-
mol6 2020).

Hasonlé véltoztatds tortént 2022 elejétdl a
Pénziigyi Békéltetd Testiilet esetében is. Ek-
kortol mar tigyfélkapus azonositassal, elektro-
nikus Uton is be lehetett nytjtani az iigyinditasi
kérelmet, illetve ezen a csatornan is folyhatott
a testiilettel a teljes kommunikaci6. Mindez
ugyan a jarvany okozta kockazatok csokkenté-
sének jegyében tortént, ugyanakkor fel is gyor-
sitotta az ligymenetet a postai Gton térténd, ha-
gyomanyos kézbesitéshez képest. 2022 folya-
man az 0 kérelmek 32 szdzaléka mar elektro-
nikus csatornan keresztiil érkezett a testiilethez
(PBT Eves jelentés 2022).

AZ ONLINE MEGHALLGATAS
MEGJELENESE

Egy tovabbi 1épés abba az irdnyba, hogy az
eljards teljesen elektronikussd valjon, ha a
meghallgatisra is virtudlisan keritenek sort.
Mellette sz0616 érv, hogy az alkalmazasa rend-

2023/9.

2023. aprilis 12.
— — =» o


https://www.mnb.hu/letoltes/pbt-2022-hun-eves-jelentes.pdf
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&from=HU
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show
https://pages.ebay.com/services/buyandsell/disputeres.html
http://www.cybersettle.com/
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show
https://finance.ec.europa.eu/consumer-finance-and-payments/retail-financial-services/financial-dispute-resolution-network-fin-net_hu
https://bekeltetes.hu/udvozlo
https://mkik.hu/download/18/2020
https://www.mnb.hu/letoltes/pbt-2022-hun-eves-jelentes.pdf

nfojegyzet

kiviil egyszer(i, hiszen szdmos ingyenesen le-
tolthetd video-konferencia alkalmazas elérhetd
mar, emellett id6t, pénzt és faradsagot takarit
meg a résztvevod feleknek, hiszen nem kell a
targyalds helyszinére elutazniuk (Schmitz
2022).

Olaszorszagban mar 2010-ben torvényben
mondtak ki, hogy az alternativ vitarendezés
online is lefolytathato (Decreto Legislativo 4
marzo 2010, n. 28), de a romai kereskedelemi
kamara azért hangstlyozta, hogy az online
meghallgatast csak akkor célszer(i alkalmazni,
ha nem lehetséges a személyes talalkozo, mert
a felek fizikai taldlkozdsa soran konnyebb
egyezségre jutni (Shapovalova—Galieva 2021).

2018-ban azutan szintén Olaszorszagban a te-
lekommunikdacios szolgaltatok és az elétizetok
vitanak békéltetd eljarasaban teljesen elektro-
nikus eljarasra tértek at (ConciliaWeb), amely-
nek a videokonferencia-targyalas is része lett
(Cotugno 2021).

A jarvany kovetkeztében elrendelt tavolsagtar-
tas kortilményei Gjabb 16kést adtak, s immar
sz¢lesebb korben a virtualis meghallgatasnak.

A Budapesti Békeélteto Testiilet a lezarasok ho-
napjaiban a meghallgatasokra is online biztosi-
tott lehetdséget Zoom, illetve Skype platfor-
mon keresztiil, s beszamoldjuk szerint az igy
lefolytatott targyaldsok is jelentds részben
egyezseggel végzddtek (MKIK Beszamold
2021).

Az online meghallgatds lebonyolitdsanak
azonban meghatarozott technikai kovetelmé-
nyei is vannak: alapvetd a megbizhaté széles-
savu internetkapcsolat, a kamera és a mikrofon
¢s egy biztonsagos videokonferencia-szolgal-
tato. Szintén elvaras, hogy lehetdség legyen a
targyalas soran a dokumentumok online meg-
osztasara €s elektronikus aldiras alkalmazasara
(Shapovalova—Galieva 2021).

Az Europai Fogyasztok Szervezete (BEUC)
ennek kapcsan arra hivta fel a figyelmet a 2022
juniusaban kiadott allasfoglalasdban, hogy az
eljarasok online térbe koltdztetése soran foko-
zott figyelmet kell forditani azokra a fogyasz-
tokra, akik nem rendelkeznek digitélis készsé-
gekkel, szdmunkra tovabbra is sziikséges biz-
tositani a hagyomanyos, papir alapa és

Békéltetés az online térben

személyes megjelenésen alapuld iigyintézés
lehet6ségét (BEUC 2022).

Hasonl6 oOvatossaggal kezelik Németorszag-
ban a teljesen elektronikus eljaras, s azon beliil
az online meghallgatas bevezetésének kérdését
a békéltetd eljaras soran, mivel az igazsagiligyi
tarca allaspontja szerint a békéltetd eljarast
igénylod fogyasztok elvarjak a személyes érint-
kezés lehetdségét (Verbraucherschlichtungs-
bericht 2022).

Amennyiben az eljards mégis teljesen az on-
line térbe koltozne, megoldast jelenthet az en-
nek igénybe vételéhez sziikséges eszkdzokkel
vagy készségekkel nem rendelkezOk szamara
olyan tgyintézési pontok kialakitasa, ahol
nemcsak a technikai feltételeket biztositjak,
hanem segit6 munkatarsak is varjak az odafor-
dulo tgyfeleket (Schmitz 2022).

MESTERSEGES INTELLIGENCIA A
BEKELTETESBEN

A mesterséges intelligencia (MI) alkalmazasa-
nak rohamos bdviilése nem hagyta érintetlentil
a fogyasztoi vitarendezés teriiletét sem.
A "gépi tanulds" sordn a szamitdgépes rendszer
nemcsak az adatok fogadasara és tarolasara ké-
pes, hanem fel is dolgozza Oket, s a feldolgo-
zott adatmennyiség novekedésével képes arra,
hogy a statisztikailag legkevésbé téves vala-
szokat adja s6t, folyamatosan finomitja is az
adott helyzetben adhat6 valaszokat.

Szamos orszag kezdte el alkalmazni a mester-
séges intelligenciat a vitarendezésben — tobb-
nyire csak az eljarast vezetd szakember donté-
sének a segitésére — azzal a meggy6zddéssel,
hogy a dontést tamogaté MI megoldasok képe-
sek a dontéshozatalt érezhetd mértékben fel-
gyorsitani.

Ilyen program tobbek kozott az "Adjusted
Winner", illetve a "Modria". Utobbi az online
vitarendezési eljards szervezését emeli maga-
sabb szintre MI alkalmazéasaval. Elészor a
felek kikérdezésével diagnosztizalja a problé-
mat, majd ismerteti az adott iigy lehetséges
kimeneteleit. Ha barmelyik fél nem fogadja el
a kozvetitésnek ezt a személytelen formajat,
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a rendszer olyan férumot is ajanl, ahol a békél-

tetést mar szakemberek folytatjak. (Zazulin
2022).

A teljesen automatizalt MI alapi megoldasok
elonyei kétségtelenek: gyors és azonos helyze-
tekben garantaltan és kovetkezetesen azonos
kimenetelt biztositanak emberi szubjektiv
tényezok kiiktatasaval.

Elénk tudomanyos vitak folynak ugyanakkor
arrol, be lehet-e vezetni "robotbirot", amely
bizonyos egyszeriibb iigyekben valamilyen
mértékben mar teljesen kivaltana a human
dontéshozatalt.

Forrasok:
e  Békéltetd testiiletek. Infojegyzet, 2015/23
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Kinaban a Hangzhou Internet Bir6sag mar tel-
jesen virtualis birak segitségével dont a digita-
lis tigyeket érintd vitdkban. Bar az itéleteket
igény esetén "emberi” birak feliilbiralhatjak, az
esetek 98 szazalékaban a felek nem igényelték
ezt.

Sokan azonban kételkednek a MI békéltetés-
ben és mas alternativ vitarendezési eljarasban
val6 hatékony alkalmazhatdsagarol, mivel nél-
kiilozik az olyan emberi készségeket és képes-
ségeket, mint az empatia és a meggydz¢Es, ame-
lyek viszont nem nélkiilozhetéek egy jogvita
¢s az ahhoz kapcsolodd dontéshozatal soran
(Osborne Clark 2021).

e Az Eur6pai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete (2013. majus 21.) a fogyasztdi jogvitak online
rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasarol

e Hohmann Balazs: Egyezség, online? A magyarorszagi békéltetd testiiletek elektronikus kapcsolattartasi le-
hetdségei a koronavirus jarvannyal érintett idészakban — Pro Scientia Aranyérmesek XV. Konferenciaja,

2020. Széchenyi Istvan Egyetem, Gyor, 2020

e Yulia Shapovalova — Jyldyz Galieva:Online Mediation for Small and Medium-Sized Enterprises During the

Covid-19 Pandemic — Law in Transition Journal 2021

e Amy J. Schmitz: Ordering Online Arbitration in the Age of COVID-19 ... and Beyond — In: The Impact of

Covid on International Disputes.. Brill, 2022

e Anatolij Zazulin: Online Dispute Resolution: Prospects. Legalink, 28 February 2022
o Kenéz Judit I1diko: Fogyasztovédelem és compliance — Szakdolgozat, 2022
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