Fogyasztoi tanacsadas —
tapasztalatok

Budapest, 2014. november 10.



A BBT ugyfelszolgalata az alabbi
csatornakon fogadija a fogyasztoi
megkereseseket:

* |.Szemelyesen
o |[|.Telefonon

o [ll.E-mailen

* |V. Faxon

* V. Postai uton



Az ugyfelszolgalathoz szukseges
szemelyes kompetenciak

e |.Turelem

e ll. Empatia

¢ lll. Jo kommunikacios keszség

e IV. Udvariassag

o V. Ugyfélcentrikussag

* VI. Lenyeglatas

* VIl. Beszelgetes iranyitasa, anelkul, hogy
ezt a fogyasztoval ereztetnénk



Honnan hallottak a BBT-rol?

 |. Hatosag iranyitotta tovabb

e 2.A vallalkozas elutasito leveleben utalt ra

* 3. Fogyasztovedelmi tarsadalmi szervezet
iranyitotta ide

* 4. Egyeb (baratjatol,ismerosetol,
mediabol,stb.)



Tapasztalatok

* A hatosagok ugyfelszolgalatain dolgozoknak is
egyértelmuen jo a békelteto testuletek lete

e Hataskorhiany miatt elutasitjak a fogyasztot
(egyedi jogvita)
e Azonban meéegsem azt kell kommunikalniuk, hogy

ezzel a kor bezarult, mivel a bekelteto
testuletek foglalkozhatnak a problémaval

* A fogyaszto szamara tehat megis nyitott kaput
hagynak és remenyt arra, hogy erdemi
ugyintézeshez jusson



A fogyasztok egyertelmuen pozitivan
fogadjak a bekelteto testuletek letet, az
alabbi kulcsszavak miatt:

» Hatdésagok » Békélteto testiilet
 Elutasitja a panaszt  Elvallalja az ligyét
o Erdemben nem tud » Befogadja a

vele foglalkozni , ,
kerelmet

e Hataskor hianya cr s _
) Y .  Eljaras indul

* Nem hozza tartozik , .
e Erdemben dont az

 Nem indithat eljarast vard)
, ugyero
* A fogyaszto &Y

szempontjabol nezve

tehetetlenek



Fogyasztoi tipusok

* A halas, az elegedett — ,,koszonom,hogy
vegre valaki foglalkozik az ugyemmel”

e A felhaborodott — ,,akkor eén ezzel nem is
erek semmit”

* Kedves — ,,maradjon mindig ilyen
mosolygos, jokedvu, a hivatalban ilyennel
nem talalkozik az ember, igy viszont az
ugyfel is jokedvvel intezi az ugyet”



Fogyasztoi tipusok

o A keveés informacioval rendelkezo —

,, hem tudtam, hogy az NFH a BKIK
epuletéeben is mukodik™

* A rutinos — ,,kérem ezt vegye at tolem”
(tokeletesen kitoltott kerelemmel és a
szukseges dokumentacioval erkezik, arrol
szamol be,hogy mar jart nalunk, ismeri a
testulet eljarasat es azzal elegedett volt)




Fogyasztoi tipusok

» Aki elégtételt szeretne venni a

vallal
testu

e Arro
»felje

<ozason es nem elegszik meg a
et ajanlasaval:

erdeklodott, hogy kinel élhet
entessel” meg a bekelteto

testu

eten kivul

o Tisztessegtelen kereskedelmi gyakorlat(
Beckreisen) — NFH, GVH

» Megkoszonte a tajekoztatast es

elege

detten tavozott



Fogyasztoi beidegzodes — hivatallal

valo osszehasonlitas

* Az ugyet a konkrét ligyintézohoz koti
— ha mar elozetesen erdeklodott egy ugy
kapcsan, és ujabb ugyintezesre van
szuksege, leginkabb csak azzal all szoba,
akit mar ismer

* Nem fogadja el mastol az ugyintezest,
inkabb megvarja, mig az adott szemely
»felszabadul” és modjaban all fogadni



Az ugyfelszolgalat felelossege

e Dilemma: Hol huzodik a hatar a jogi
felvilagositas es akozott, hogy
megmondjuk a fogyasztonak konkrétan,
mit tegyen es ne tegyen! (Hiszen a jogi
tanacsadas nem kotelezo ervenyu.)

 Pelda: erdeklodes a banatpénz jogi
természetérdl = felvilagositas -

fogyasztoi reakcio: ,,de akkor mit tegyek,
befizessem vagy sem!?”



Megoldas

* Az ugyfélszolgalat nem foglalhat es nem is
foglal allast amellett, hogy kinek van igaza
—> Ez az eljaré tanacs feladata

» Objektivitas, vonatkozo jogszabalyok
ismertetese a fogyasztoval

e Felvilagositas az ugy lehetseges
kimenetelerol

e Javaslat a testuleti eljaras igenybe vetelére

* Felvilagositas a hataskorrel rendelkezo
hatosagokrol, ahol meg bejelentessel elhet



Meghosszabbitott szemelyes
ugyfelfogadas

o Hetfo — szerda: 8.30 - 16.30
e Csutortok: 8.30 - 18.00
e Pentek:8.30 — 13.30



Pozitiv visszajelzések a fogyasztok
reszerol

» A fogyasztok élnek a
meghosszabbitott ugyfélfogadas
lehetoségével, azt kihasznaljak

o A Titkarsag rugalmassaga —
ugyfelfogadasi ido elott es utan is
foglalkozunk a fogyasztokkal (penteken
szinten)

* Fogyasztoi elégedettség — ,, A

hivatalban meg ugyfelfogadasi idon belul is
alig akartak foglalkozni velunk, koszonjuk”



Vallalkozoi oldalrol torténo
megkeresesek

* Pozitivum: egyre no azon vallalkozasok
szama, amelyek a vonatkozo
jogszabalyokrol érdeklodnek azert, hogy
jogkoveto magatartast tanusitsanak

» Leggyakrabban a szavatossagi-jotallasi
szabalyokrol erdeklodnek, hogy milyen
kotelezettsegeik vannak a fogyasztoval
szemben



Kovetkeztetesek-osszegzes

* A fogyasztok a kommunikacios csatornak
kozul a személyes ligyintézést
preferaljak.

e Okai: a tobbi megkeresesi forma szamukra
sokkal szemelytelenebb.

* Fogyasztoi beidegzodes: telefonon vagy
egyeb csatornan manapsag semmit sem
lehet elintezni.



Koszonom a figyelmet!



