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| Az Europai Fogyasztoi Kozpontok Halozatinak (ECC-Net) V4 orszagokban miikido
tagszervezetel évente szakmai talalkozot tartanak a szakmai tapasztalat- és informaciocsere
¢rdekeben. Az idei évben rendhagyé modon nem egy V4 orszag szervezésében valosult meg a
talalkoz6, hanem a litvan fogyasztoi kdzpont kezdeményezésére a balti és a skandindv orszagok
| kbzpontjaival is kibovitve.

A szakmai tlés célja a napi szintdi hataron atnyulo panaszkezelésen tulmutatéan a regiondlis
sajatossagokat, szempontokat is figvelembe vevé egytittmikodés kialakitasa volt a résztvevi
europai fogyasztoi kozpontok (EFK) kdzott. Emellett a rendezvény a szakmai tapasztalat- és
informacidcserere iranyult vezetdi és szakértdi szinten,

Részletes jelentes

I.
2025, majus 14.

1.
Az elso eloadast Neringa Bliudziute tartoita, aki évtizedes tapasztalatokat szerzett vezetdi

kommunikdcio (Litvinia koztarsasagi elndke és kiiligyminisztere mellett), nemzetkizi
kapcsolatok (tobbek kizott NATO alkalmazottként), valamint kommunikacios kampanyok
tervezése és vezetése terén,

Az elbadis célja a kommunikdcioval foglalkozo vagy kdziinség eldnt barmilyen témérol beszélo
személyek részére 16nénd tapasztalatitadds és segitségnyujtas volt, igy az eléadas szorosan
kapcsolodott az EFK-k dltal végzett promocios és kommunikécios tevékenységekhez. Az
eléado szerint harom dolgot szilkséges dtgondolni egy ilven beszéd/eldadas elott:

* miacélja a beszélonek,
e kikbdl all a kzdnség, akikkel kdzdlni szeretne valamit, és
e milyen lesz a felépitése a beszédének.

Egy eloadas elott mindig at kell gondolni. hogy mi a pontos ¢élja az eloadasnak, miért akarja a |
besz¢16 atadni az eldadds tartalmat, legfoképpen pedig. hogy mi az énékes a mondandéjdban.

—_——
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IE}’ beszéd. eloadas célja nem feltétleniil az informacio dtadisa. hanem inkabb a kﬁzﬁnség—
' meggydzése. Ehhez az egyik legjobb médszer. ha az eladd dtgondolja. hogy neki mi a
problémadja azzal a témaval kapcsolatban, amirdl beszélni fog, amirél meg akarja gyviozni a |
hallgatosagot. A masik fontos eleme, hogy meghallgassa a kdzonséget annak érdekében, hogy
' tudja, hogy mi a viszonyuldsuk az adott témédhoz, illetve, hogy miért ez a viszony alakult ki.

Emellett nagyon fontos az is, hogy milyen stilusban mondjuk el a beszédiinket. Az elfado

szerint egy jo szbveg személyes, aktiv nyvelvezettel dolgozik, egyszeri és révid. Kiemelte, hogy
| a passziv fogalmazas mindig unalmas a hallgatosag szdmara, valamint azt a benyomast kelti,
hogy a beszélo felelosséget szeretne haritani. A szdveg felépitésével kapesolatban javasolta,
hogy annak alapja legven egy allitas, ezt igazoljuk, tdmasszuk ala (maximum harom ervvel),
foglaljuk dssze a lenyeget, vegiil probaljuk cselekvesre Osztonozm a hallgatosagot.

& |

Ezt kivetoen a litvan fogvasztoi kidzpont fogadd szervezetét, a litvan fogvasztovédelmi

hatosagot (Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, State Consumer Rights

| Protection Authority) mutattak be roviden a hatosag munkatarsai. A hatosag felel

elsddlegesen a fogvasztovédelmi targyi jogszabalyok végrehajtisaért Litvaniaban. A
tevékenységek kozil kiemelték

' o a fogyasztok tdjékoztatdsat és fogyasztovédelmi targyu oktatasat,

« anem élelmiszer termékekkel kapesolatos piacfeliigyveleti tevékenvséget,

e alturisztikai szolgaltatasok feliigyeletét,

e valamint a békélteto testiileti tevékenységet,

- A piacfeligyeletn tevékenyseggel kapesolatban elmondtik, hogy a cél a fogyasztok
tudatossaganak erGsitése. a vallalkozdasok iranvaban pedig annak hangsilyozasa, illetve
| elosegitése, hogy a cégek a tevékenységiiket feleldsen végezzék. Ezen tevékenységét a hatosag
| két minisztérium egyiittes irdnyitasa alatt végzi, az érintett termékcsoportok kére pedig
' meghaladja a negyvenet. Kiemelt fontossagu ezen tevékenység vonatkozasaban a hatosag
szamara az egyes termékcsoportokban a relevans piaci szereplé megtalalasa. valamint a
| folyamatos informdciocsere valamennyi résztvevivel. A hatésig nemrégiben egy applikiciot is
inditott, mellyel a fogyasztok azonosithatjdk/felismerhetik a veszélyes termékeket. Az
applikacioval a fogyasztok lefényképezhetik az adott termékeket és az applikacid vagy
megmutatja szamukra, hogy azt a hatosag mar veszélyes termekkent értékelte, vagy ha ez meg |
nem tortént meg, akkor a fogyasztok javasolhatjak a termek ilven szemponta vizsgilatat. E
témat illetden rividen bemutattuk az Eurdpai Fogyasztdi Kozpont befogadd intézménye, a
2025, januar 1-jét6] mikodd Nemzeti Kereskedelmi és Fogvasztovedelmi Hatosag hataskorébe
tartozo fobb feladatokat.

A litvan hatosigon beliil mikodo alternativ vitarendezé forummal (hazinkban békélteto

| testiiletek) kapcsolatban elmondtak, hogy a beérkezd panaszok szamaban folyamatos

nivekedest tapasztalnak. 2024-ben t6bb mint tizezer tgyet zart le a testillet, ezek 24%-a

sikerrel, a fogvasatod érdekeinek megfeleloen végzodott. A beérkezoé panaszok 50%-a online |
vasarlasbol eredo problémival kapesolatos. A testiilet dontése a felekre nézve kitelezo., A

- déntést a kihirdetésétol szamitott harminc napon beliil a felek birosigon tamadhatjik meg. A

magyar tapasztalatok megosztisa soran beszamoltunk a hazai békéltetd testilleti eljarasi

szabdlyokrol, valamint a hazai EFK ¢és a békéltetd testilletek kizoui egyiittmikddés

eredményeirdl. a fogyasztoi jogvitaval érintett fogvasztok megfeleld forumhoz vald

irdnyitasarol, valamint a szervezetek kozotti kolestnds tapasztalateserérdl is.
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A nap zaro témaja a fogyasztoi kozpontok kommunikicios és promaciés tevékenysége volt. |
A litvin kézpont munkatarsai elmondtdk, hogy kdzpontjuk kommunikaciojanak harom {6

célesoportja van: a gyerekek, az idosek és a villalkozasok. Kommunikaciojuk 1o terepe a

kozdssegi media platformok, azonban tapaszialataik szerint a diakok és az idosek korében a .
legnépszeriibb rendezvényeik (és igy lesikeresebb kommunikécios csatornajuk) azok, ahol a ]
résztvevok aktivan. jaiékos formdban vehetnek részt. illetve ilyen formaban kapnak |
tajékoztatdst fogyasztoi jogaikrol, A hazai EFK részérdl roviden beszamoltunk az EFK dltal a |
 tudatossagndveles érdekeben fogyasztok és vallalkozasok részére megtartdsra keriilo szakmai J
eloadasok tapasztalatairol. |

11. |
2025. majus 15. |
| |

B A

A masodik napon a litvan fogyasztoi kbzpont fogado szervezete mutatta be réviden a munkaido-
| nyilvantartis altaluk hasznalt modjat. Ennek alapja egy sajat fejlesziésii applikacio, melyen |
- belil minden munkavallalonak kotelez6 a honap elején kitdltenie egy kérdéivet, mely az adott

| honapban eldre lithatd eseményeivel kapesolatos. Ebben kell jeleznie, hogy mely napokon
 dolgozik az irodaban, mikor végzi munkajat tavolrél, mikor t6lti szabadsagat. Ezeket az |
 informdciokat aztan valamennyi dolgozd latja. igy hatékonyabba és egyszeriibbé valik a
| munkaszervezés.

| .
| A taldlkozo zaro temija az EFK iigyintézik és az EFK vezetik kiilon szakmai megbeszélése
| volt.

Az ligvintézok az egyes kizpontok panaszkezelési sajatossagairdl, a sok panaszt generdlo, de
kevésbe egylittmikodo vallalkozasokrol. a velilk szembeni panaszok kezelésérdl. valamint a
panaszkezelés egyes adminisztrativ nehézségeirol/kérdéseird] osztottdk meg egymassal
| tapasztalataikat,

A fenti émak kozill a fo fokuszban a nehezen kezelhetd, alacsony egyiittmikiadési
hajlandisiggal rendelkezi villalkozisokkal szembeni panaszok kezelésének nehézségei
alltak. Mivel az eurdpai fogyasztoi kézpontok hatosagi jogositvanyok hianyaban kisérlik meg
a panaszok rendezését, ezért nincs a keziikben olyan eszkiz, mellyel kitelezni tudnak az érintett
villalkozisokat arra, hogy azok teljesitsék a fogyasztoi kiveteléseket. Emellett a fogyasztoi
kozpontok azt sem tudjik eldimi egyik cég szimdra sem, hogy azok vilaszoljanak a kézpont
megkeresésére. Ezekben az esetekben a fogyasztoi kézpontok elsddlegesen abban tudnak
segiteni a fogyasziok szamdra. hogy kimeritden tajékoztatjak oket a jogaikrol, valamint arrél.
hogy azok alapjan pontosan milyen igénnyel élhetnek a villalkozdssal szemben.

A jogokrol thrénd tijékoztatas mellett az EFK-k természetesen minden esetben informaljdk a
fogyasziokat arrol is, hogy milyen forumok (pl.: banki chargeback eljdrds, békéltetd testiiletek
eljarisai, europai fizetési meghagyasos eljirds, kisértékii kovetelések eurdpai eljardsa)
segitségével tudjak megkisérelni az ligy rendezését, ha a kizpontok ebben nem tudnak
kiizremikddni a villalkozas egytittmikddési hajlandosaganak hianya miatt.

A megbeszélés sordn kideriilt, hogy valamennyi kiizpont szaméra nehézséget jelent idonként az
|15, hogy a fogyasztok tilsagosan magas elvardsait kezeljék. Valamennyi kizpont talilkozik |
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Colyan fogyasztoi megkeresésekkel, melyeknél a fogyaszto vagy-a_ vélla]']_i;)z_i%ﬁ]_amhen:

tamaszt tilzott kdveteléseket (pl.: jogszabalyban foglaltakat meghaladd mérnéki visszatérités
vagy szolgaltatds nyujtasa. wilzott mérteka kartérités kdvetelése, irredlisan révid hatindovel
| igényelt vdlaszadds), vagy a fogyasztoi kizpontoktol var el olyan lépéseket, melyeket a
knzpnntak nem tudnak teljesiteni (pl.: hatosagi eljaras lefolytatisa, hatarozat meghozatala és a -
cég birsdgolisa vagy kotelezése egy magatartis abbahagyasdra, a cég azonnali felszdlitdsa a
kivetelés teljesitésere, stb.). Valamennyi kézpont egyetértett abban, hogy ezeket a helyzeteket
a fogvasztok pontos. teljeskdri tdjékoztatasaval lehet leginkabb kezelni. Ez a tdjékoztatis
' torténhet egy konkrét, egyedi tigyben, illetve panasszal kapesolatban, de akar elozetesen is (pl.:
a weboldalon kozzétett tajekoztatd anyagokkal).

3.
- A vezetbi szekeid elsddleges témaja a 2026-2027. évi EU-s palydzati idoszakra vonatkozoan

az EU-s Palyazati Ugynokséggel (EISMEA) vald egyeztetések. valamint a paly azatelokészités
tapasztalatainak megosztasa voltak. Emellett a vezetdk az EFK 2024. évi tevékenységét érintd
' szakmai ¢s pénziigyi beszamolok elkeészitésének kihivasairol is egyeztettek,

I

.

r Osszegzes:

A partnerszervezetek képviseloivel folytatott személves szakmai konzultacid erdsitette a
kozpontok  kozotti  egylittmukddést.  hozzajarult a  szakmai  feladatok  hatékony
megvalositisihoz, a személves tapasztalat- és informiiciocseréhez, valamint az ECC-Net
munkatarsai kzotti jo kapesolat kialakitasahoz és fenntartasahoz.

|

-

Budapest, 2025. majus 2.

Készitette:

Ioosztalyvezeto togyaszitovedelmi referens
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