UTI BESZAMOLO

1. AZ UTAZAS ALAPADATAL
A kiutazok neve: ] ](ins;«:ml}'wxut& é:{ |
fogyasztovédelmi referens

Helyszin (orszag, varos): | Eigtveds Pakhus, Strandgade 25D, 1401 Koppenhdga, Dédnia

Kiutazas kezdete-vége: | 2025, november 24-25.

Az esemény Europai Fogyaszioi Kozpontok Hdlozata (ECC-Net) altal
megnevezése: szervezett legfontosabb  hdlozatos  szakmai  rendezvény, az
ugynevezett Cooperation Day-t ("Egyiittmikodés Napja™).

2. Ui BESZAMOLO

i ot Vezetoi isszefoglalo

Az Europai Fogyasztor Kozpontok Hélozatinak (ECC-Net) hazai tagja, a hatiron atnyald
egyedi fogyasztoi panaszok rendezésében kizremikadd Europai Fogyaszioi Kozpont (magyar
EFK) din partnerszervezete 2025. november 24. és 25, kizitt rendezte meg Koppenhagdban
az ECC-Net ide1 évi egyik legfontosabb halozatos szakmai rendezvényét, az ugynevezett |
Cooperation Day-t ("Egyiittmikidés Napja").

Az ECC-Net hazai tagjaként a magyar EFK a mas EU-s orszagban, 1zlandon, Norvégidban
vagy az Egyesiilt Kiralysagban honos villalkozasokkal szemben felmeriilt hatiron atnvilé
fogyasztéi panaszok ingyvenes, hatosigi eljarison Kiviil torténd megoldisit biztositja
partnerkozpontjaival vald egylittmikdodés atjan. Emellett a halozati mikadésbol adodoan az
EFK kilfoldi partnerkézpontjaival egyiittmiikiidve mas EU-s orszigbeli fogyasztok magyar

vallalkozisokkal szembeni hatdron atnyilo panaszai esetén is segitséget nyujt. -

A 29 eurdpai fogyasztoi kozpont (ECC) képviseldinek részvételével zajlo szakmai iilés célja
az ECC-Net tagjai kdzotti napi szinti folyamatos egyiittmikddést jelentdé munka jévébeli
tovabbfejlesztése, a hataron atnyilé panaszkezeléssel kapesolatos szakmai tapasztalat- és |
informacidesere. valamint az aktdlis feladatok és jovibeli kihivasok egveztetése volt,
Emellett kiemelt cél volt, hogy a hataron atnyulé panaszkezelésben napi szinten
egylitmiksdo szakértok személyesen is megismerjék egymdast, ezzel is ndvelve a
panaszkezelés hatékonysagiat, .

A konkrét témdk Kkozitt a panaszkezelés nehézségeivel Kkapesolatos megoldasi
lehetoségek feltarasat, valamint az ECC-Net jovébeli szerepére és feladataival
kapesolatos tapasztalatok és dtletek megosztasat lehet kiemelni.

Osszességében a szakmailag nagyon hasznos és eldremutaté rendezvény hozzajarult az ECC-
k munkajanak tovabbfejlesztéséhez és a fogyasztoknak nyujtott szolgdltatdsok szinvonalanak
tovibbi niveléséhez.




Részletes jelentés

2025. november 24.

1.

Az esemény megnyitasaként a hdzigazda dian ECC vezetdje felvazolla az idei talilkozo fo
témajat: az ECC-Net szerepe, mikodése 2030-ban. A kérdést azért tartotta siirgetinek,
mert valamennyi ECC azt tapasztalja, hogy minden évben egyre tibb fogyaszto keresi fel a
halozatot akar panaszaval, akar csak informaciokérés celjabol. A megkeresések szimanak
nivekedése elérte azt a szintet, melv mar minden ECC szamara olvan Kkihiviast jelent,
melynek megoldisa a din vezetd szerint kulesfontossigi a halozat jovobeli sikeres és
hatékony miilkddése szempontjabol.

L.

Az elso nap elso panelbeszélgetésének témdja is ez volt. A résztvevok arra a kérdésre
keresték a valaszt, hogy a halézat hogvan fogja tudni tovabbra is segiteni a fogyasztokat 5 év
mulva.

A résztvevok kozitt egyetértés volt abban, hogy a digitilis technoligiik tovdbbra is
fontos szerepet fognak jatszani. Ez 1gar lesz szermtilk a fogyasztok oldalardl, akik tovibbra
is sok olyan panaszt fognak tovabbitani a kdzpontok szdmara, melyek online vasdrlasra,
illetve online szolgaltatds igénybevételére vonatkoznak., Emellett tgy lanak, hogy ez igaz lesz
az ECC-Net oldalarol is, hiszen a novekedo szamu panaszok/megkeresések kezelésében a

mar most is érkeznek minden kézponthoz olvan megkeresések, melyek érdemi jogi
mérlegelést nem igényelnek, a legtibb esetben pedig ugyanaz vagy nagyon hasonlo a vilasz
adhaté riajuk. Az ilyven panaszok/megkeresések gvorsabb és hatékonyabb kezelése a
kéizpontok szerint az Al hasznalataval érhetd el.

sziirje meg, hogy mely iigvekben nyijt segitséget, és mely iigvekben javasolja a
fogyasztoknak, hogy egyéb forumokat keressenek a megoldas érdekében. Felmeriilt, hogy
a novekedd lgvieher miatt a halozatnak azokra a panaszokra kellene Kkoncentrilnia,
melyekben a fogyasztokat valoban hatrany éri, amelyek valoban érzékenyen érintik a

hogy milyen mérékben probal segiteni olyan ligyek megoldasaban, melyek nem
megalapozottak ¢s mindossze a méltanyossagra hivatkozassal tudjak kéri az érintett céget
arra, hogy a kzpontok megkeresésére a fogyaszto érdekeinek megfelelden rendezze a vitit.

Végiil kiemelték a résztvevok, hogy olvan megoldast kell talalni a jelenlegi kihivasokra, mely
figyelembe veszi az egves kozpontok eroforrasbeli  kiilonbségeit, de egy kozos
szempontrendszert dolgoz ki a panaszok sulyozasaval'kezelésevel kapcsolatban.

3.

szervezok. Az egyik csoport tagjainak arra kellett javaslatokat tenniiik, hogy a panaszkezelés
mely korabbi elemét kellene elhagyni a hatékonyvabb tigyintézés érdekében (minimisers).
A masik csoport tagjainak feladata az wvolt, hogy javaslatokat tegvenek olyan j
gvakorlatokra, melyek segithetnek az lgyteher minimalizaldsiban (equalisers). Végiil a
harmadik csoport feladata az volt, hogy arra adjanak javaslatokat, hogy a meglévé
gvakorlatainkat hogyan lehetne hatékonyabban folytatni (optimisers). Az egyes csoportok
késobb valamennyi résztvevo elétt beszamoltak a felmerdilt Giletekrol.

N — -

mesterséges intelligencia (Al) eszkizok jelenthetnek majd segitséget. A tapasztalatok szerint |

Valamennyi résztvevd oldalarol felmeriilt az a megoldasi javaslat, hogy a haldézat jobban |

fogyasztokat. Emellett a beszélgetés résztvevoi szerint azt is at kell gondolnia a hal6zatnak, |

A kdvetkezokben a talilkozd résztvevdit hiarom [o feladat mentén osztottik csoportokba a |

i



4.

- Az egyik csoport azt a kérdést vizsgilta, hogy hogyan lehetne okosabban és hatékonyabban
felhaszndlni a rendelkezésre dllo technoligiai lehetdséget, ideértve a mesterséges
intelligenciat is a kiugré nivekedést mutaté panasz- és megkeresésszam kezelése
érdekében. A részivevik egyetértettek, hogy egyrészt a technologiai lehetoségekhez valo
sajat viszonyulasunkat és hozzaallasunkat kell megfeleléen alakitani/megvaltoztatni. Masrészt
pedig a panaszok ¢és kapesolodo adatok kezelésére, nyilvantartdsara és a tarskozpontokkal
valo kommunikdciora hasznalt ECC-Net informatika adatbizis fejlesztése sordn is célszerii
majd megvizsgilni és figyelembe venni, hogy mely elemek tekintetében lehetséges
osszekapesolni mesterséges intelligenciaval vagy automatikus forditoprogrammal. Tébbek
kozitt a panaszkezeléshez szilkséges adatok meglétének elozetes ellendrzéséhez, a hataskoron
kivilli panaszok kisziréséhez és sablonvilaszok megfogalmazasihoz nyujthat segitséget a
technologia.

Emellett bizonyos témdkban a mesterséges intelligencia betanitisa (chatbot) is szdba
johet a fogyasztok tdjékoztatisinak automatizilisa érdekében. E kirben az Europai
Bizottsdg jelenleg is tervezi/fejleszti a sajat Al alapa platformjat. Ugyanakkor a részivevik
megjegyeziek, hogy fontos megtaldlni az egyensilyt az Al hasznilata és az emberi tényezd |
kozott, ugyanis a fogyasztoi kozpontok egyik legnagvobb elonye, hogy kozvetleniil
talalkoznak a fogyasztokkal a panaszbejelentéseken keresztiil.

5.

Javaslatként keriilt megfogalmazasra egy olyvan ,riasztési rendszer” bevezetése is az ECC-
Net panaszkezeld rendszerébe, mely jelezné a kdzpontok szidmdra, ha egy vallalkozissal
szembeni panasz vagy egy bizonyos tipusu iigy a beérkezé megkeresések szama alapjan mar
rendszerszintit  problémdnak minosiil-e. Javasoltdk tovabba tdbb képzés szervezését a
halozaton belill, valamint a halézat belsé tuddsmegoszté  portiljainak  haszndlatit
konnyitd/egyszeriisito  modositasokat. Végill felmeriilt a fogyasziok tdjékoztatasa azon
szempontbdl, hogy pontosan mit varhatnak az ECC-Net-16l, és melyek azok az esetek,
amikben a hdlozat nem tud kozremiikidni. Utobbival kapesolatban jelentos kihivas a
Kiilinbiizo fogyasztoi személyiségek kezelése a vitarendezés sordn, mert sokan nem értik |
meg, hogy a panaszkezelés sikerességére nincsen garancia, tovabbd azt sem, hogy a jogi |
minodsités sok esetben nem egyezik a fogyasztoi elvirasokkal.

6.

A beszélgetés sorin azt is kiemeltilk, hogy a fogyasztok onallosdgit is erésiteni kell az
dltaluk benydjtott panasz teljes korlsége, a relevans tények és dokumentumok megadasa
soran, amelynek egyvik eszkoze Iehet egy ECC-Net szintii kbzés online
panasznyomtatviny, amely kiviltand az egyes tagszervezetek sajat email cimét is. A
formanyomtatvany pontos kitdltése elofeltétele lenne a panaszkezelés megkezdésének, és
ennek tartalmi megfeleloségének elozetes sziirésére adott esetben egy Al alapi rendszer is
fejleszthetd lenne. Altalanos tapasztalat, hogy a fogyvasztok egyiittmikddése a panaszuk
részleteinek tisztazasa és a tényallas feltirasa sordn sokszor nehézkes.

Fontos szempont Iehet a rugalmas iigymenet és a 29 tagii ECC-Net adott esetben miiksdési
nehézségekkel kiizdo tagszervezetei szamdra a wbbi tag Altali segitségnyijtas és
tehermentesités modszereinek kialakitdsa.

—

Fontos cél tovibbd a fogyasztoi elvirisok megfelelo kezelése. a panaszkezelést befolyasolo
| tényezik és a panaszkezelés virhato eredményének pontos kommunikalasa a fogyasztok felé.
| A résztvevik egyetértettek, hogy a nem egyiittmikadé, nem vilaszolé vallalkozdsok
| hozzaallasa ellenére a székhely szerinti ECC tovabbra is tegyen kisérleteket a villalkozdssal
| valo kommunikicio kialakitasdra/Gjrainditasara. o e S |




| ECC-Net a jévoben ne foglalkozzon. E kirben a pénziigyi targya panaszok kivétele is szoba
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2025. november 25, |

li
A veretdi szekeio tovibb foglalkozott az digvteher csikkentésének és a hatékonysiag

nivelésének témakorével. |

Az lgwteher csikkentése ¢rdekeben felmerilt a minimum vagvoni  értékhatar
bevezetésének lehetdsége a konkrét panasziigyek kapesian, azonban az elonydk és hatranyvok
felmérése alapos atgondoldst igénvel a kis értékd lgvek egves tagillami kezelése
vonatkozasaban. A kis értéeku (pl. 1-5 EUR) vagyoni igény érvényesitésére iranyulo iigvek
is ugvanis sokszor annyi id0t és energiaraforditast igényvelnek, mint az 1000 EUR éneki
panaszok. A konkrét dsszegben azonban minden kdzpontnak meg kellene dllapodni, ami egy
hosszadalmas, nehéz folyamat. am mindenesetre elgondolkodtato.

Tovabba részletes megbeszélés zajlott azon lehetdségrol. hogy melvek lehetnének azok a
témakiorok, amelvek kapesan mas szervezetek hatiskore okan felmeriilhetne, hogy az

johetne, hiszen e tipusd jogvitikra hataron atnydlo dgyekben a FIN-NET unids hilozat
kompetens. Ez a kérdéskdr szorosan osszefiigg azzal az elvi kérdéssel, hogy az ECC-Net
kivian-e, ¢és ha igen tud-e minden tipusi hatiron dtnyalé jogvita esetén segitséget
nyujtani, hiszen mindez kihat az lgyieherre. igy kérdés, hogy nem kellene-e¢ minden olvan
tigyet kivonni az ECC-Net korébol, melyeknél Iétezik olvan szervezet/halozat, mely
specidlisan az adott problémdra ad megoldasi javaslatot (pl.: a légutas panaszok kezelésére
kijeldlt nemzeti hatosagok, az adott tagallamban miikado békélteto testiiletek, stb).

Ezen kérben kézpontunk részérdl felmerillt javaslat volt, hogy azon figveknél vizsgaljuk feliil |
a segitségnyujtas lehetoségét, melyeknél 1obb év tapasztalatai is mutatjdk, hogy nem varhato I
pozitiv megoldas (pl.: a kiilféldi autobérlésekkel kapcsolatban felmeriilt egyes panaszok).

Az erdforrasokkal t6riénd jobb gazdilkodds kérében felmerdlt. hogy elegendd lenne egy |
kozis weboldal a hdlézat szamidra, az egyes kdzpontok killon oldalait nem lenne szilkséges
fenntartani, Tovdbba javaslatként felmeriilt, hogy 1j, illetve a meglévo formanyomtatvanyok
segitségével jobban eld kellene sziirni az iigyeket, melyek eljutnak az egyes kdzpontokig. Az
Al eszkozik haszndlata nagy segitséget nyujthatna mind a panaszok kategorizilisa, mind az
egyes lgvek értékelése soran.

2.
Az ligyintézoi/szakértoi szekeio tovabbi ket csoportra osztva folyt,

Az elsd csoportban az ligyintézok az ECC-Net dltal hasznalt online panaszkezeld rendszer
ij kategorizilé rendszerét probalhattak ki, A panaszkezeld rendszerben az egyes ligveket a
panasz targya alapjan kell kiilonbdzG kategoridkba sorolni. A kategorizdlds rendszere (az
ENSZ altal kialakitott COICOP rendszer) a kordbbi fellilvizsgalat ellenére sem nyijt minden
esetben lehetoségel a panasz pontos besorolasiara, ezért meriilt fel annak az igénye. hogy egy
teljesen Gjragondolt modszer keriiljon a helyére. |

A csoport résztvevoi egyetértettek abban, hogy az ) rendszer a korabbinal logikusabb
felépitésével feliehetoen konnyiteni fogja a panaszkezelés adminisztrativ terheit. Az egyes
tigyintézok véleménye eltért abban, hogy a .kevesebb kattintis — hosszabb listak™ vagy a
L10bb kattintas — réividebb listak™ megkdzelités a kényelmesebb-¢, de egyetértettek abban,
hogy ezt a halozat ifigyintézdinek tibbségi véleménye kell, hogy elddntse, miutin
mindenkinek volt alkalma tesztelni az 0j opcidkat.




' A masodik csoport temija a panaszkezelés munkafolyamatanak a revizioja. illetve
altalaban a panaszkezelés folyamatirol szolo beszelgetés volt. A beszélgetés soran a
leginkabb érintett témakér annak a kérdése volt, hogy az egyes kdzpontok mikor és mi alapjéan
dontenek gy, hogy egy fogyasztéi panaszt be tudnak-e fogadni, vagy nem tudjak azt kezelni,
¢s a fogyasztonak azt javasoljak, hogy mas szervezetek segitségét kérje. Tobb kézpont
(kiztik a magyar EFK) is elmondta, hogy olyan esetekben, amikor tébb opcio  is
rendelkezésére dll a fogyasztonak a probléma megolddsira. és akar a kizpontok kordbbi
tapasztalatai, akdr a panasz részletei alapjan feltételezhetd, hogy nem az ECC-Net ezek koziil
a leghatékonyabb, akkor errdl értesitik a fogyasztor. Az értesités rendszerint tartalmazza azt
| is, hogy a kézpont javasolja a fogyasztd szamara, hogy ne az ECC-Net-et vilassza és, hogy
mely egyéb megoldisokat érdemes megfontolnia. Ezen kézpontok esetében, ha a fogyaszto a
fenti tajékoztatds ellenére is az ECC-Net segitségét kéri, akkor a kizpont kezeli a fogyaszto
panaszat.

Mis kozpontok jeleztek, hogy tekintettel az tigyteherre, illetve arra, hogy egy adott {igyben
egy masik szervezet nagyobb eséllyel fog tudni érdemi segitséget nyujtani a fogyasztonak. az
ilyen tigyeket elutasitjak, érdemben nem kezelik. Természetesen részilkrol is megtinénik a
tajekoztatas arra vonatkozoan, hogy melyik mas forumot javasoljak a fogyaszto szamara.

A fent kiemelt témdra reagilva a kizpontok egvetertettek abban, hogy az iigvkezelés
folyamatit tekintve iidvizlendd lehet a nagyobb harmonizicié az egyes kizpontok
kozott, de minden csetben figyelembe véve az egyes nemzeti sajatossdgokat. Emellett
mindenki kiemelte, hogy nagyobb hangsilyt kell fektetni arra, hogy a fogyasztok olyan
tajckoztatast kapjanak az ECC-Net-rol. mely alapjan egyértelmii szamukra, hogy miben
virhatjak/kérhetik a hilozat segitségét, és mik azok a kérdések. melyek tdlmutatnak az
informalis panaszkezelés, illetve tajékoztatas keretén,

3'
A nap =zarisaként a tagdllami EFK-k a tagallami  CPC  hatosagok  képviseldivel

(Magyarorszigrol [~ P’I{F H FSEF ¢s a GVH képviseloje vett részt) vitattak
meg a CPC-Halozat ¢5 az -Net kizitti jelenlegi és jivibeli egyiittmikodésének

tapasztalatait és Ichetiségeit.

4.
Osszegrés:

A partnerszervezetek képviseldivel folytatott személyes szakmai konzultdcio erdsitette a
kozpontok kdzotti egyiittmilkédést. hozzajarult az EFK-k mikodésével kapcsolatos legjobb
gyakorlatok megismeréséhez, a feladatok hatékony megvalositasahoz. a személyes
tapasztalat- és informdcideseréhez, valamint az ECC-Net munkatdrsai kézotti 10 kapcesolat
kialakitasdahoz és fenntartisdhoz.

Budapest, 2025. december /("

Késztetie:

fogyasztovédelmi referens foosztalyvezetd







	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6

