Vitarendezés a fogyaszto és vallalkozas kozotti hataron atnyulo, online tigyekben

Gyakran Ismételt Kérdések

1. Mi az online vitarendezési platform és hogyvan mitkodik?

Az Eurdpai Bizottsag létrehozott egy honlapot, amelybe a fogyasztok beregisztralhatnak,
igy ezen keresztiil lehetdséglik nyilik arra, hogy online vasarlashoz kapcsolodd jogvitaikat
ezen keresztiil rendezzék egy kérelem kitoltésével, elkeriilve a birdsagi eljarast. igy a
fogyasztok tudjak érvényesiteni jogaikat anélkiil, hogy példaul a tavolsdg meggatolna dket
ebben.

Legkésobb 2016. januar 9-t6l az Eurdpai Unié Osszes tagallamaban a fogyasztok
rendelkezésére kell allnia a platformnak.

2. Milyen tipusu vitak esetén vehetd igénybe az online vitarendezési platform?

Online adasvételi vagy online szolgaltatasi szerzddéssel Osszefliggd hataron atnyuld
fogyasztoi jogvita esetén van erre lehetdség. Tehat ha az Eurdpai Unidban tartozkodasi
hellyel rendelkezd fogyasztd az interneten keresztiil vasarolt egy terméket, vagy vett
igénybe szolgaltatast, és ennek kapcsan egy olyan kereskeddvel tdmad vitaja, amelynek
telephelye egy masik tagallamban van (de eléfordulhatnak olyan tagéllami eldirasok is,
amely alapjan egy ¢€s ugyanazon tagallambol is igénybe vehetik a felek a platform
eljarasat).

P¢ldaul ilyen eset, ha egy magyar fogyaszté német cég online boltjabol vasarolt valamit,
vagy ,.forditva”, ha egy német tartdzkodasi helyli fogyasztdé magyar vallalkozas webshop-

jabol rendelt és ezzel kapcsolatban tdmadt vitajuk.

3. Mi szamit online adasveteli szerzodeésnek?

Olyan szerzddés, amely oly moddon jon létre, hogy a kereskedd vagy a kereskedd
kozvetitje egy weboldalon vagy mas elektronikus eszk6zon keresztiil kindl megvételre
valamilyen arut és a fogyasztd az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkdzon
keresztiil rendeli meg az arut vagy arukat. Ide tartozik az Osszes webshopon keresztiili
vasarlds, illetve ha wvalaki példaul mobil applikdciot hasznal véséarlasra. Ha egy
szerzOdésben aru és szolgaltatds megrendelése egyarant torténik, az is ebbe a kategdriaba
tartozik.

4, Mi szamit online szolgaltatasi szerzodesnek?




Olyan szerz6dés, amely oly moédon jon létre, hogy a kereskedd vagy a kereskedd
kozvetitdje egy weboldalon vagy mas elektronikus eszkdzon keresztiil kindl megvételre
valamilyen szolgaltatast és a fogyasztdo az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus
eszkozon keresztiil rendeli meg a szolgaltatast vagy szolgaltatasokat.

Ilyen lehet példaul, ha a fogyasztd egy fizetds ingatlanhirdetési oldalra regisztral.

. Ki mindsiil fogyasztonak?

A fogyasztoi online vitarendezési rendelet (OVR rendelet) alapjan barmely természetes
személy, aki nem kereskedelmi, iizleti vagy szakmai célbol vasarol meg arut, vagy vesz
igénybe szolgaltatast.

Példaul ha egy fodraszként dolgoz6 személy a szalonja részére vasarol példaul hajszaritot,
akkor nem fog fogyasztonak mindsiilni, azonban ha sajat hasznalatra megvaséarol egy

televiziot, akkor igen.

. Ki mindsiil kereskedonek?

Barmely természetes vagy jogi személy (akar magan akéar allami tulajdonu), aki vagy amely
kereskedelmi, iizleti vagy szakmai tevékenységi korét érinté célbol kinal arut vagy
szolgéltatast, akkor is, ha helyette vagy a nevében mds személy jar el. Példaul egyéni
vallalkoz6, vagy barmilyen cég a form4jatol fiiggetlentil.

. Mit érhetek el ezzel az eljardssal?

Ha nem sikeriil kozvetleniil a kereskeddvel megegyezni a megrendelt aruval vagy
szolgaltatdssal kapcsolatos vita soran, akkor a platformon keresztiil az alternativ
vitarendezési forumok (Magyarorszdgon a békeéltetd testiiletek, kiilfoldon a hasonld
szervezetek, elnevezésiiktdl fliggetleniil) segitségével ingyen — kiilfoldon adott esetben
olcsén — és a birdi utnal joval gyorsabban rendezheti ezt el. A magyarorszagi forum el6tti
eljaras zarulhat a felek kozotti egyezséggel, amely kotelez6 erdvel bir a felekre nézve. Ha
ezt nem sikeril elérni, akkor a vallalkozas alavetése esetén kotelezést tartalmazod
hatarozattal, mely szintén kotelezd erejli, ennek hianyaban pedig ajanlassal, amely nem koti
a feleket, viszont ha a vallalkozas nem teljesiti az ajanlasban foglaltakat, a békélteto testiilet
60 nap elteltével nyilvanossagra hozza az adatait, az iigy leirasat (a fogyaszto adatai nélkiil)
¢és az ajanlast.

. Hogvan érem el az online vitarendezési platformot?

Az Eurdpai Unidban letelepedett, online adasvételi vagy szolgaltatdsi szerzddésekben
érintett kereskedoknek, valamint a letelepedett online piacoknak egy linket kell
elhelyezniiik a honlapjukon, amely az online vitarendezési platformra mutat, a fogyasztok



szamara konnyen elérhet6 helyen. Amennyiben a szerzédéskotés e-mailben tortént, a
kereskedonek az ajanlattételt tartalmazd e-mailje tartalmazza az elérhetéséget. Ezen feliil
megtaldlhatd a Budapesti Békélteté Testiilet és az Eurdpai Fogyasztéi Kozpontok
Halozatanak magyarorszagi szervezetének honlapjan is, illetve az Europai Uni6 tajékoztato
oldalain (mint példaul az Europa Onokért portal:
http://europa.eu/youreurope/citizens/index_hu.htm).

9. Még soha nem vettem részt hasonlo eljarasban. Kihez fordulhatok, ha kérdésem van az
eljarassal kapcsolatban?

Minden eurdpai unids tagdllam, igy Magyarorszag is koteles un. online vitarendezési
kapcsolattartd pontot milkddtetni, ahol minimum két tanacsadonak kell rendelkezésre
allnia, akik segitik a vitas feleket, ha az eljarassal kapcsolatban kérdésiik meriilne fel. Ezt a
feladatot hazankban a Budapesti Békéltetd Testiilet latja el. Elérhetdségei:

1016 Budapest, Krisztina krt. 99. I11. em. 310.
Levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.
E-mail cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Fax: 06 (1) 488 21 86

Telefon: 06 (1) 488 21 31

A tanacsadok megvalaszoljak a kérelem benyujtasara vagy a csatoland6 dokumentumokra
vonatkoz6 kérdéseket, illetve tdjékoztatast nyljtanak a platform miikodésével, vagy az
alternativ vitarendezési forum eljarasi szabdlyaival kapcsolatban. Ezeken feliil altalanos
tdjékoztatas is kérhetdé az online vitarendezési kapcsolattartd ponttodl az adott orszdgban
érvényesithetd fogyasztoi jogokrol.

10. Ki és hogyan nyujthat be panaszt?

Magyarorszagon ilyen jellegli vitarendezésre csak a fogyasztd kezdemeényezésére van
lehetéség. Az online vitarendezési platformon taldlhaté egy elektronikus lrlap, amelyet a
panasszal é16nek hianytalanul ki kell tdltenie.

11. Milyen nyelveken nyujthato be a panasz?

Az online vitarendezési platformon keresztiil az Europai Uni6 6sszes hivatalos nyelvén van
lehetdség a panasz benyujtasara. Tovabba a platform az esetleg sziikséges forditdsokhoz
forditoprogramot mukaodtet, ezért az sem jelenthet problémat, ha nem beszéli annak az
orszagnak a hivatalos nyelvét, amelyben a kereskedo telephelye van.

12. Milyen adatokra van sziikség a panasz benyujtasdhoz?

A panasz benyujtasakor a kovetkezd informaciokat kell megadni az elektronikus tirlapon:



- A fogyaszto neve, e-mail cime és postai cime (ha van, akkor a képvisel6 neve, e-mail
cime és postai cime iS)

- A keresked6 neve és e-mail cime, weboldala és postai cime (ha van, akkor a képviseld
neve, e-mail cime és postai cime iS)

- A fogyaszto vagy képviseldje altal ismert nyelv vagy nyelvek

- Az ellenérdekt fél altal ismert nyelv, amennyiben ez az adat rendelkezésre all

- A panasszal érintett aru vagy szolgaltatas tipusa

- Az arut vagy a szolgaltatast valamely honlapon vagy mas elektronikus eszkdzon
keresztiil kinalta-e fel a kereskedo ¢€s rendelte-e meg a fogyaszto.

- A megvasarolt aruk vagy szolgaltatasok ara

- Az aruk vagy szolgaltatasok vésarlasanak idépontja

- Kozvetlen kapcsolatba 1épett-e a fogyasztd a kereskeddvel

- Korabban mar foglalkozott-e valamely alternativ vitarendezési férum vagy birosag a
jogvitaval

- A panasz tipusa

- A panasz ismertetése

- Ha ismert, akkor az az alternativ vitarendezési férum vagy forumok, amelyet vagy
amelyeket a kereskedd koteles igénybe venni, vagy amely vagy amelyek
igénybevételére elkotelezte magat.

13. Kell-e csatolnom valamilyen dokumentumot?

Erdemes a kitoltott trlaphoz csatolni minden dokumentumot, amely aldtdmasztja a
panaszban foglaltakat. Ezek lehetnek - a teljesség igénye nélkiil — a szerz6dés és a panasz
tipusatol fliggden az adéasvételi vagy szolgaltatdsi szerzddés, jotallasi jegy, a vallalkozéssal
folytatott e-mailezés vagy levelezés, fényképek. A kérelmezoknek tobbféle lehetdsége van
ezek becsatolasara, példaul feltolthetnek szkennelt dokumentumokat, fényképeket, vagy ha
valamilyen dokumentum mar eleve elektronikusan all rendelkezésre (példaul szamla),
akkor a platformra ezeket is mind fel lehet t6lteni. Ezzel annyiban gyorsithato meg az
eljaras, hogy elkertilhetd a késdbbi hidnypotlasra felszolitas.

14. Mi torténik, ha hianvosan toltom ki a kerelmet?

A panaszt benyujtd fél kap egy értesitést a platformtol arrdl, hogy a panaszt nem lehet
tovabb feldolgozni mindaddig, amig a hidnyz6 informaciokat meg nem adja.

15. Mi a teendo, ha modositani szeretném a kérelmemet?

A platformon lehetdség van arra, hogy elektronikus tirlap vazlatat a fogyasztd elmentse, €s
késébb vissza tud 1épni, illetve tudja szerkeszteni az lirlapot, miel6tt elkiildené.

16. Van barmilyen teendom, mieldtt igénybe veszem az online vitarendezési platformot?




Elséként mindenképpen meg kell probalni kozvetleniil a kereskeddvel rendezni a vitas
kérdést, mivel az alternativ vitarendezési forumok ezt eldzetes eljardsi feltételként
szabhatjak, amelyet a fogyasztonak valahogy bizonyitania is kell tudni, hogy ezt megtette.
(Online vitak esetén kézenfekvd az e-mail-t valasztani a keresked6vel valo
kapcsolattartasra.) A Budapesti Békéltetd Testiilet eljarasaban szerepel ez az eldzetes
feltétel, mas tagallam alternativ vitarendezési forumainak eljarasi szabalyairdl pedig az
orszag online vitarendezési kapcsolattartd pontjainal lehet érdeklddni.

17. Mik azok az alternativ vitarendezési forumok?

Béarmely olyan szerv — elnevezésétdl fliggetleniil —, amely tartds alapon jott 1étre, jogvitak
alternativ vitarendezési eljarassal torténd (tehat nem birdi uton) rendezésével foglalkozik,
¢s amely a vonatkozé hatosagi jegyzékben szerepel. Magyarorszagon a békélteto testiiletek
feladata az alternativ vitarendezési eljaras lefolytatdsa fogyasztd és kereskedd kozotti
vitakban.

18. Hogyan keriil a kérelmem a téenvlegesen eljaro forum elé? Van barmilyen egyéb teendo
ezzel kapcsolatban?

A panasz benyujtasat kovetden az online vitarendezési platform azonnal tovébbitja azt az
ellenérdekti félnek. Ezt kovetden az érintett feleknek meg kell egyezniiik egy alternativ
vitarendezési forumrol, amely végsé soron el fog jarni a kozottiik fennallo iigyben. Azokrol
a forumokrol, amelyek eljarhatnak az esetiikkben, a platform tajékoztatja a feleket. Amint
megsziiletik a megallapodas, az online vitarendezési platform tovabbitja a panaszt ehhez a
forumhoz. Ha a feleknek nem sikeriil ebben 30 napon beliil megegyezni, vagy ha a platform
nem tud a benyujtott adatok alapjdn egy olyan alternativ vitarendezési forumot sem
azonositani, amelynek hatdskore van eljarni, nincs mod a panasz tovabbi feldolgozasara.
Magyarorszagon a Budapesti Békéltetd Testiilet rendelkezik kizarolagos illetékességgel
2015. szeptember 11-t61 a hataron atnyuld online fogyasztoi jogvitak elbiralasara. Eljarasi
szabalyaink szerint az el6bb jelzett datumtol a magyar kereskedé nem utasithatja vissza az
eljarast, s6t, egylittmiikodési kotelezettsége van.

19. Mi alapjan hatarozza meg a platform az alternativ vitarendezési forumot?

A hataskorrel és illetékességgel rendelkezd alternativ vitarendezési forumokat a platform az
trlapon megadott lakohely/tartozkodasi hely alapjan, €és a vitdhoz kapcsolodod agazat
alapjan hatdrozza meg. Azért fontosak ezek az adatok, mert ugyan Magyarorszagon
egyetlen alternativ vitarendezési platformnak — a Budapesti Békélteté Testiiletnek — van
kizarolagos illetékessége a hataron atnytld online fogyasztdi jogvitdkban, am mas unids
orszagokban eltérd lehet a rendszer. Példaul Németorszagban kiilon forumok foglalkoznak
a jarmijavitas, ruhatisztitds és mas gazdasagi agazatok teriiletén (épitdipar, radio- és
televizid stb.) felmertilt vitakkal.

20. Magyarorszagon melyik szerv jarhat el az tigyemben?




Magyarorszagon kizarolag a Budapesti Békéltetd Testiilet jogosult eljarni az online
adasvételi vagy szolgaltatasi szerzddésekhez kapcsolédd hatdron atnyuld fogyasztd és
kereskedd kozotti jogvitakban.

21. Van-e barmilyen kéltsege az eljardasnak?

A Magyarorszagon kizarolagos illetékességli Budapesti Békéltetdé Testiilet eljarasa
ingyenes. Amennyiben fontoléra veszi, hogy mas tagallam alternativ vitarendezési
forumaban allapodik meg a kereskeddvel, mindenképpen kérjen erre vonatkozé informaciot
az adott tagdllam online vitarendezési kapcsolattartdé pontjatdl erre vonatkozodan.
Mindemellett, bar jogszabaly szerint a fogyasztotdol maximum névleges dij kérhetd, ez
esetenként elérheti az 50-100 eurdt vagy meg is haladhatja. Amikor mar egy alternativ
vitarendezési forum elé keriil a panasz, a forum kotelezden tajékoztatja a feleket — eljarasi
szabalyai mellett — az eljaras koltségeirdl is, de érdemes mar a forum kivalasztasa eldtt
érdeklddni errdl.

22. Mi a teendd akkor, ha valamilyen okbdl mas tagdllam alternativ vitarendezési foruma elé

keriilt az tigvem és nem beszélem az orszdag nyelvét?

A fogyasztonak semmi kiilondsebb teenddje nincs ilyen esetekben, mert az online
vitarendezési platform biztositja az eljarashoz sziikséges forditasokat, ilyen jellegii
probléma miatt a fogyasztonak semmilyen problémaja nem szarmazhat ebbdl az eljaras
soran.

23. Kotelezo személyesen megjelenni az eljaras soran?

Nem, az ilyen tipusu ligyekben altalaban irasbeli az eljaras. Csak akkor van ra mod, hogy
az eljaras soran a forum kotelezze a feleket a személyes megjelenésre, ha a forumra
vonatkozo6 eldirasok ezt lehetdvé teszik és a felek is beleegyeznek.

24. Mennyi idot vesz igénybe az eljaras?

Az eljaras maximum 90 napot vehet igénybe onnantol kezdve, hogy a kérelem hianytalanul
beérkezett. Ez az id6tartam az Eurdpai Unid egyik tagallamdban sem lehet hosszabb.

25. Ha nem sikeriilt az online vitarendezés soran megoldast taldlni a jogvitara, milyen egyéb
lehetosegem van?

Attol, hogy egy fogyaszto részt vesz az online vitarendezési eljarasban, még nem vesziti el
a jogat arra nézve, hogy az eljards sikertelensége esetén mdas jogi eszkozoket vegyen
igénybe kovetelése érvényesitéséhez.



Kérheti példaul birosagtol europai fizetési meghagyas kibocsatasat, amelyhez egy
formanyomtatvanyt kell kitolteni. Hianytalan kitdltés esetén a birosag 30 napon beliil
kibocsatja a fizetési meghagyast. A kibocsatas utdn a kotelezettnek 30 nap all
rendelkezésére, hogy vitassa a kovetelést, egyébként végrehajthatova valik. Ha vitatja a
kovetelést, akkor pedig per formajaban folytatodik az eljaras. Ha a fogyasztd ugy dont,
valaszthatja rogton a peres utat is, amelyet a birésaghoz benyujtott keresetlevéllel tud
meginditani. Kérés esetén ezekrdl a lehetdségekrdl az online vitarendezési kapcsolattartd
pontok tajékoztatjak a fogyasztot.



Dispute resolution in online cross-border cases between consumers and traders

Frequently Asked Questions

1. What is the online dispute resolution platform and how does it work?

The European Commission has established a webpage where consumers can register, and
after that they have the possibility to resolve their disputes related to online shopping
through this webpage by filling in an online form, and they can avoid court action
procedure. Thus consumers are able to exercise their rights without being hindered by (for
example) the distance.

9th January 2016 is the latest date for all European Union member states to make the
platform available to the consumers.

2. In what kind of disputes can | use the online dispute resolution platform?

The online dispute resolution platform is established to solve cross-border consumer
disputes related to online sales or service contracts. l.e. if a consumer, who has a place of
residence in the European Union, buys a product or orders a service on the internet and a
dispute is arisen from this contractual relationship between him and the trader who has
premises in another member state, the online dispute resolution platform can be used to
solve the situation (in some of the member states the procedure of the platform may be used
by parties from the same country).

For instance, if a Hungarian consumer bought something from a webshop of a German
trader, or vice versa, if a consumer with a German place of residence ordered something

from a Hungarian webshop and a dispute arose from this purchase.

3. What is an online sales contract?

Such a sales contract where the trader, or the trader’s intermediary, has offered goods on a
website or by other electronic means and the consumer has ordered such goods on that
website or by other electronic means. This includes all the purchases from webshops as
well as if someone uses mobile application for shopping. If both goods and services
included in a contract, it also falls into this category.

4. What is an online service contract?




Such a service contract where the trader, or the trader’s intermediary, has offered services
on a website or by other electronic means and the consumer has ordered such service or
services on that website or by other electronic means.

This can be for instance, if a consumer registers to a real estate advertisement webpage
where he has to pay for the service.

. Who is a consumer?

According to EU regulation on online dispute resolution (ODR regulation), any natural
person who is buying goods or services for purposes which are outside his trade, business,
craft or profession.

For instance, if a hairdresser buys a hair dryer that she uses in her salon, she is not
considered to be a consumer, but if she buys a television for personal use, she is a consumer

regarding this purchase.

. Who is a trader?

Any natural persons, or any legal person (either privately owned or privately owned), who
Is offering goods or services, including through any person acting in his name or on his
behalf, for purposes relating to his trade, business, craft or profession, for example a sole
trader or any kind of companies regardless of their form.

. What can | gain with this procedure?

If a consumer cannot solve the dispute arising from an online sales or service contract
directly with the trader, the dispute still can be solved through the platform with the
alternative dispute resolution entities. The procedure is free of charge or much cheaper and
faster than a court action. The procedure of the Hungarian forum can end with a settlement
between the parties that has binding force. If the parties cannot reach a settlement, the
forum is entitled to issue obligatory decision if the trader committed itself to the decision of
the forum which has also binding force. If there is no settlement and no obligatory decision
at the end of the procedure, the forum issues a recommendation which has no binding force
but if the trader does not fulfill the recommendation, the arbitration board is entitled to
publish the particulars of the trader, the description of the case (without the particulars of
the consumer) and the recommendation after 60 days of its non-fulfillment.

. How can | reach the online dispute resolution platform?

The link of the online dispute resolution platform is available from several web pages.
Traders established within the European Union engaging in online sales or service contracts
and online marketplaces established within the EU shall provide a link on their websites
that leads the consumers to the online dispute resolution platform. This link shall be easily



accessible. If the contract was concluded in e-mail, the trader’s e-mail about the offer must
contain this link. Besides that the link is also can be found on the homepage of the
Acrbitration Board of Budapest and also on the homepage of the Hungarian member of the
European Consumer Centres Network, as well as on the informant pages of the European
Union (for instance on the "Your Europe’ portal:
http://europa.eu/youreurope/citizens/index_en.htm).

9. | have never participated in a procedure like this before. Where can | inquire about the
procedural rules or consumer rights?

Each member state of the European Union, so also Hungary shall designate and operate an
online dispute resolution contact point that shall host at least two online dispute resolution
advisors who help the parties concerned by a dispute, if they have any questions related to
the procedure. The advisors answer the questions about the submission of the request or the
documents that shall be attached. They also inform the parties about the operation of the
platform or the procedural rules of the alternative dispute resolution entity. Besides that the
online dispute resolution contact point also provides general information about the
consumer rights that can be exercised in their home country. In Hungary, the Arbitration
Board of Budapest fulfills these tasks. Contact:

Hungary, 1016 Budapest, Krisztina krt. 99. I1l. em. 310.
Postal address: 1253 Budapest, Pf.: 10.

E-mail address: bekelteto.testulet@bkik.hu

Fax: 06 (1) 488 21 86

Phone: 06 (1) 488 21 31

10. Who can submit a claim and how?

In Hungary the arbitration in consumer cases can only be launched by the request of the
consumer. In order to submit a claim to the online dispute resolution platform, the
complainant party shall completely fill in an electronic complaint form.

11. In what languages can | submit a claim?

Consumers can submit their complaints in all official EU languages through the online
dispute resolution platform. Additionally, the platform uses a translator to the necessary
translations, so consumers cannot have any problem for the reason that they do not speak
the language of that country where the trader has premises.

12. What information do | have to provide when | submit a complaint?

Consumers shall provide the following information on the electronic complaint form:



- The name, geographical address and e-mail address of the consumer (if he has a
representative, the representative’s name, geographical address and e-mail address as
well)

- The name, geographical address and e-mail address of the trader (if he has a
representative, the representative’s name, geographical address and e-mail address as
well)

- The language or languages of the consumer or his representative

- The language or languages of the respondent party, if known

- The type of good or service to which the complaint relates

- Whether the good or service was offered by the trader and ordered by the consumer on
a website or by other electronic means.

- The price of the good or service purchased

- The date on which the consumer purchased the good or service

- Whether the consumer has made direct contact with the trader

- Whether the dispute is being or has previously been considered by an alternative
dispute resolution entity or by a court

- The type of the complaint

- The description of the complaint

- If known, the alternative dispute resolution entities the trader is obliged to or has
committed to use.

13. Shall | attach documents to my request?

It is worth attaching all the documents that prove the facts claimed in the request. These can
be — non-exhaustively — depending on the type of the contract and the complaint: the sales
or service contract, the warranty, the e-mailing or correspondence with the trader or photos.
Complainant has several opportunities to attach these documents, for example they can
upload scanned documents, photos (e.g. in jpg. format) or if they have e.g. word documents
of pdf (for example an invoice sent in e-mail), these can be also uploaded to the platform.
This can make the procedure faster because there will be no need for providing the deficient
documents during the procedure of the alternative dispute resolution entity.

14. What happens if my complaint is not completely filled in?

If the complaint form has not been fully completed, the consumer will be warned that the
complaint cannot be processed further, unless the missing information is provided.

15. What happens if | would like to modify my complaint?

Consumers are able to save the draft of the electronic complaint form on the online dispute
resolution platform. This draft is accessible and editable by the consumer prior to the
submission of the complete electronic complaint form.

16. Do | have anything to do before | use the alternative dispute resolution platform?




At first, consumers should attempt to resolve the dispute directly with the trader in any case
because the alternative dispute resolution entities can set this condition in their procedural
rules. Consumers also have to be able to prove this attempt. (In case of online disputes, e-
mailing is the most obvious solution for contacting the trader, but it is also possible by
other means, e.g. by post, fax etc.) The procedural rules of the Arbitration Board of
Budapest contain this preliminary rule. Regarding the procedural rules of alternative
dispute resolution entities in other member states, you can inquire at the online dispute
resolution contact points of the concerned member state.

17. What can be an alternative dispute resolution entity?

Any organization or body - however named - which is established on a durable basis and
offers the resolution of a dispute through an alternative dispute resolution procedure (that is
not a court action procedure) and that is listed in the register of the authorities. In Hungary,
the arbitration boards are responsible to proceed in disputes between a consumer and a
trader.

18. How does my request got in front of the alternative dispute resolution entity that actually
proceeds? Do | have any further role related to this?

Following the receipt of the request, the online dispute resolution platform forwards it to
the respondent party without delay. After that the affected parties have to agree on the
alternative dispute resolution entity that will proceed in their case. The platform informs the
parties about the entities that have the competence to proceed. As soon as the parties agree,
the online dispute resolution platform forwards the request to this entity. If the parties fail
to agree within 30 days, or the platform cannot identify an alternative dispute resolution
entity that has the competence to proceed, the request cannot be processed further. In
Hungary, the Arbitration Board of Budapest has exclusive competence. According to its
procedural rules, the trader cannot refuse the procedure; moreover traders are obliged to
cooperate during the procedure.

19. How does the platform determine the alternative dispute resolution entity?

The platform determines the alternative dispute resolution entities that have scope of
authority and competence based on the place of habitation/place of residence provided in
the complaint and based on the sector related to the debate. Although in Hungary, there is
only one competent alternative dispute resolution entity — the Arbitration Board of
Budapest — in online cross-border consumer cases but other EU member states may have
different system. For instance, in Germany there are separate forums in the field of vehicle
repair, cleaning of textiles and other trades (building trade, radio and television etc.), that is
why it is important to provide the above data to the platform.



20. Which body has the competence to proceed in online cross-border consumer cases in
Hungary?

In Hungary the Arbitration Board of Budapest has exclusive competence to act in online
cross-border disputes related to sales or service contract concluded by a consumer and a
trader.

21. Does the procedure have any expense?

The procedure of the Arbitration Board of Budapest that has exclusive competence in
Hungary is free of charge. If you take into consideration that you agree with the trader on
an alternative dispute resolution entity of another member state, consult with the alternative
dispute resolution contact point of that country about this issue anyway. All in all,
consumers can only be obliged to pay nominal fee but this fee can be 50-100 Euros or more
in some countries. As long as an alternative dispute resolution entity receives a complaint,
it informs the parties of its procedural rules and, if applicable, of the costs of the dispute
resolution procedure but it is worth inquiring about the costs before choosing an alternative
dispute resolution entity.

22. What should | do if my case is got in front of an alternative dispute resolution forum of
another member state for some reason and | do not speak the official lanquage of that

country?

Consumers do not have any special task in this kind of cases because the online dispute
resolution platform provides the necessary translations during the procedure. Consumers
can not have any problem for this reason.

23. Is it obligatory to appear personally during the procedure?

No, the procedure is usually based on written documents in this kind of cases. Personal
appearance can be obligatory only if the legal rules relating to the forum include this
possibility and the parties also agree. The forum is only able to oblige the parties to appear
personally, if the procedural rules contain this possibility and both parties agree.

24. How long does the procedure take?

The outcome of the procedure has to be made available within a period of 90 days from the
day on which the alternative dispute resolution entity received the completely filled request
form. This period cannot be longer in any member state of the European Union.

25. What other possibilities do | have if my dispute fails to be resolved during the online
dispute resolution procedure?




Consumers who participate in the online dispute resolution procedure will not be deprived
of their right to take other legal measures (such as European payment order procedure, or
court action) to enforce their claims if the online dispute resolution procedure does not
solve the dispute.

For instance, consumers have the possibility to launch European order for payment
procedure in a court by filling in a standardized form. If the form has no deficiency, the
court issues the payment order within 30 days. After that the obligor has 30 days to dispute
the demand, otherwise it becomes executable. If he disputes the demand, the procedure
continues as a court action. Consumers also can choose the court action at the first place as
well which can be launched with a statement of claim. The online dispute resolution contact
points provide information to the consumer about these opportunities.



